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ABSTRACT 
The purpose of this study is to determine the factors of service quality that 
affect customer satisfaction, the most important criteria that can affect customer 
satisfaction and analyze the level of satisfaction of members in BMT Muamalat 
Branch Jatiyoso with adaptation model CARTER. CARTER is a model based on 
the SERVQUAL dimension, with a new dimension called "Compliance with 
Islamic law" that is appropriate for the sharia banking industry. The research was 
conducted by distributing questionnaires to 98 customers consisting of  BMT 
Muamalat Branch Jatiyoso. 
The results of the research dimension of assurance and responsiveness 
have a significant influence on the level of member satisfaction. However, the 
dimensions of compliance, relliability, tangible and emphaty have no significant 
effect on member satisfaction. The study also found that responsiveness is the 
most influential on the satisfaction of BMT members of Muamalat Jatiyoso 
branch. 
Keywords: service quality, CARTER, satisfaction of BMT member Muamalat 
Jatiyoso branch 
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ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor kualitas 
layanan yang mempengaruhi kepuasan nasabah, kriteria terpenting yang dapat 
mempengaruhi kepuasan nasabah dan menganalisis tingkat kepuasan anggota di 
BMT Muamalat Cabang Jatiyoso dengan adaptasi model CARTER. CARTER 
adalah model yang didasarkan pada dimensi SERVQUAL, dengan dimensi baru 
yang disebut "Kepatuhan dengan hukum Islam" yang sesuai untuk industri 
perbankan syari’ah. Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 
98 anggota BMT Muamalat Cabang Jatiyoso. 
Hasil penelitian dimensi assurance dan responsiveness memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan anggota. Namun, dimensi 
compliance, relliability, tangible dan emphaty tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan anggota. Studi ini juga menemukan bahwa responsiveness 
adalah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso. 
Kata kunci: kualitas pelayanan, CARTER, kepuasan anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Dalam persaingan industri lembaga keuangan, para pelaku di dunia lembaga 
keuangan berusaha untuk mempertahankan nasabah yang ada dan berlomba-lomba 
meningkatkan jumlah nasabah sebanyak-banyaknya. Syarat yang harus dipenuhi oleh 
suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai 
tujuan dalam menciptakan dan mempertahankan pelanggan (Tjiptono, 1998: 19). 
Persaingan yang semakin ketat menuntut lembaga keuangan syari’ah untuk 
mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. 
Lembaga keuangan syari’ah harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami 
kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami kebutuhan, keinginan 
dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan 
untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi 
pelanggannya (Kotler dan Armstrong, 2001: 9). 
Salah satu cara menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah pihak terkait 
dapat membedakan dirinya sendiri dengan cara konsisten menyampaikan mutu lebih 
tinggi ketimbang pesaingnya, pihak terkait melakukan interaksi dengan anggota yang 
disertai umpan balik sebagai kontrol dan ukuran keberhasilan. 
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Pemberian kualitas pelayanan jasa yang sesuai dengan keinginan, kebutuhan 
dan harapan konsumen, salah satu alat pengukurannya adalah dengan pendekatan 
SERVQUAL (service quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan 
Berry (1996) dalam Tjiptono (2000: 14). Dari skala SERVQUAL ini, mereka 
berpendapat bahwa dalam mengevaluasi kualitas jasa pelayanan, konsumen 
membandingkan antara pelayanan yang mereka harapkan dengan service 
performance atas pelayanan yang mereka terima.  
Beberapa konsep menyebutkan bahwa skala pengukuran yang digunakan 
dalam SERVQUAL adalah dengan menggunakan 5 dimensi yaitu tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang sering digunakan untuk 
menilai kualitas jasa pelayanan (Tjiptono, 2000: 14). 
Metode SERVQUAL merupakan metode untuk mengetahui kualitas layanan 
berdasarkan kesenjangan gap, yaitu bagaimana persepsi pelanggan dan harapan 
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan kepada pelanggan (Wijaya, 2011 : 64). 
Othman dan Owen mengembangkan model pengukuran kualitas jasa yang dijalankan 
dengan prinsip syari’ah, khususnya bisnis perbankan syari’ah. Model ini disebut 
sebangai model CARTER yaitu pengukuran kualitas layanan perbankan syari’ah 
dengan menggunakan 6 dimensi yaitu compliance, assurance, reliability, tangible, 
dan responsiveness (Othman dan Owen et al, 2001). 
 Keenam dimensi tersebut apabila diterapkan di lembaga keuangan syari’ah 
cenderung akan menilai hal-hal normatif. Penambahan dimensi di dalam 
SERVQUAL agar lebih sesuai dengan industri, di mana akan diukur kualitas 
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layanannya, dalam hal ini sangat diperlukan karena lembaga keuangan syari’ah 
memiliki karakteristik lain sehingga dapat diketahui bahwa perbedaan pengukuran 
kualitas pada model SERVQUAL milik Parasuraman dan model CARTER terletak 
pada dimensi compliance. Dimensi compliance ini memiliki arti kemampuan dari 
perusahaan untuk memenuhi hukum Islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip 
ekonomi dan perbankan Islam.   
Untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlah anggotanya maka 
lembaga keuangan syari’ah perlu meningkatkan kualitas pelayanannya. Sebagaimana 
di BMT Muamalat cabang Jatiyoso memperhatikan pelayanan yang diberikan kepada 
anggotanya, sebab pelayanan ini akan memberikan kepuasan tersendiri dalam 
melakukan kerjasama antara anggota dengan pihak BMT. Peningkatan kualitas 
pelayanan BMT Muamalat cabang Jatiyoso dapat dilihat dari jumlah anggota dan 
jumlah aset pertahun, data tersebut dapat dilihat dari tabel berikut : 
Tabel 1.1 
Perkembangan Jumlah Anggota dan Aset  
BMT Muamalat Cabang Jatiyoso  
Tahun 2014-2016  
 
Tahun 2014 2015 2016 
Jumlah Anggota 5.088 5.538 6.460 
Total Aset 15.456.615.822 18.950.524.405 22.263.133.800 
Sumber: BMT Muamalat cabang Jatiyoso 2016 
Dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa dari tahun 2014 jumlah anggota BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso adalah 5.088 anggota, tahun 2015 berjumlah 5.538 
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anggota dan pada tahun 2016 berjumlah 6.460 anggota, sedangkan aset BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso pada tahun 2014 Rp.15.456.615.822, tahun 2015 
Rp.18.950.524.405  dan pada tahun 2016 mengalami peningkatan aset yang cukup 
signifikan yaitu mencapai Rp.22.263.133.800. Dapat disimpulkan bahwa BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso setiap tahunnya mengalami peningkatan jumlah anggota 
dan peningkatan jumlah asetnya. Pertumbuhan anggota dan jumlah aset yang terus 
mengalami peningkatan tersebut menjadikan BMT Muamalat cabang Jatiyoso terus 
melakukan pembenahan dimensi-dimensi kualitas pelayanan untuk memberikan 
pelayanan terbaik dan meningkatkan kepuasan anggota. 
Di Jatiyoso BMT Muamalat merupakan BMT terbesar di kecamatan 
Jatiyoso, jadi kualitas pelayanan di BMT Muamalat pastinya lebih baik dibandingkan 
BMT lainnya di kecamatan Jatiyoso. BMT Muamalat cabang Jatiyoso pelayanannya 
memang benar-benar di perhatikan, salah satunya menyediakan minuman berupa air 
mineral kemasan dan teh, selain itu juga menyediakan makanan ringan yang 
diberikan kepada anggota yang sedang mengantri sehingga dapat memunculkan 
kenyamanan bagi anggota. Akan tetapi dalam menerapkan strategi pelayanannya, 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso belum benar-benar sesuai dengan hukum Islam 
(Compliance). 
Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk mengkaji dan 
membahasnya dalam bentuk laporan skripsi dengan judul “PENGARUH 
KUALITAS PELAYANAN DENGAN MENGGUNAKAN MODEL CARTER 
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TERHADAP KEPUASAN ANGGOTA (STUDI KASUS PADA BMT 
MUAMALAT CABANG JATIYOSO KABUPATEN KARANGANYAR)”. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas dapat diketahui bahwa 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso sebagai lembaga keuangan yang sangat bergantung 
pada kepercayaan masyarakat dituntut untuk memberikan pelayanan yang optimal 
dengan selalu mengutamakan kualitas pelayanan sehingga anggota akan merasa puas 
dan aman dalam melakukan bertransaksi. 
Kepuasan anggota merupakan salah satu kunci keberhasilan. Dengan 
meningkatkan mutu pelayann merupakan cara yang nyata dalam memenangkan 
persaingan dan mempertahankan anggota. Sehingga kepuasan anggota dalam 
memajukan lembaga keuangan tetap bertahan dalam menghadapi persaingan. Untuk 
itu perlu adanya pengukuran penilaian kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
lembaga keuangan dengan pendekatan CARTER untuk mengetahui gap antara 
persepsi dan harapan anggota. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Terkait dengan luasnya ruang lingkup permasalahan dan waktu serta 
keterbatasan dalam penelitian yang dilakukan, maka terdapat batasan masalah dalam 
penelitian ini. Maka penulis hanya berfokus pada obyek penelitiannya dalam ruang 
lingkup pengaruh kualitas pelayanan, yaitu pada dimensi Compliance (kepatuhan), 
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Assurance (jaminan), Reliability (kehandalan), Tangible (bukti fisik), Empathy 
(empati), Responsiveness (daya tanggap) terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso. 
 
 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalahnya 
adalah: 
1. Bagaimana pengaruh compliance (kepatuhan) terhadap kepuasan pelayanan pada 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso ? 
2. Bagaimana pengaruh assurance (jaminan) terhadap kepuasan pelayanan pada 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso ? 
3. Bagaimana pengaruh reliability (kehandalan) terhadap kepuasan pelayanan pada 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso ? 
4. Bagaimana pengaruh tangible (bukti fisik) terhadap kepuasan pelayanan pada 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso ? 
5. Apakah ada pengaruh empathy (empati) terhadap kepuasan pelayanan pada BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso ? 
6. Bagaimana pengaruh responsiveness (daya tanggap) terhadap kepuasan 
pelayanan pada BMT Muamalat cabang Jatiyoso ? 
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7. Bagaimana pengaruh compliance, assurance, reliability, tangible, empathy dan 
responsiveness terhadap kepuasan pelayanan pada BMT Muamalat cabang 
Jatiyoso ? 
 
1.5. Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan penelitian ini adalah: 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan (CARTER) yang terdiri 
dari dimensi Compliance (kepatuhan), Assurance (jaminan), Reliability 
(kehandalan), Tangible (bukti fisik), Empathy (empati) dan Responsiveness (daya 
tanggap) terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
2. Untuk mengetahui dimensi yang mana berpengaruh dominan terhadap kualitas 
pelayanan (service quality) di BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini diharapkan untuk:  
1. Manfaat Teoritis 
a. Bagi penulis  
Dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis, khususnya diharapkan 
dapat memberikan masukan bagi lembaga keuangan syari’ah terutama mengenai 
kepuasan anggota. 
b. Bagi peniliti berikutnya  
Sebagai bahan acuan bagi penelitian berikutnya mengenai kepuasan anggota 
khususnya dalam memberikan pelayanan. 
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2. Manfaat Praktis  
a. Bagi BMT Muamalat cabang Jatiyoso  
Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan masukan pemikiran yang bermanfaat 
bagi BMT Muamalat cabang Jatiyoso untuk mengetahui pelayanan mana yang 
sesuai dengan keinginan dan harapan anggota serta sebagai tambahan informasi 
bagi BMT Muamalat cabang Jatiyoso dalam bidang pemasaran. 
 
b. Bagi Masyarakat  
Diharapkan masyarakat dapat memahami adanya pelayanan yang sesuai dengan 
syari’ah. 
 
1.7. Jadwal penelitian 
Terlampir 
 
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi  
Adapun sistematika penulisan skripsi adalah sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULUAN  
Berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 
sistematika penulisan skripsi. 
BAB II LANDASAN TEORI 
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Berisi tentang kajian teori, hasil penelitian yang relevan, kerangka 
berfikir, dan hipotesis. 
BAB III METODE PENELITIAN  
Bab ini berisi tentang waktu dan tempat penelitian, jenis penelitian, 
populasi, sampel, dan teknik pengambilan sampel, data dan sumber 
data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, definisi 
operasional variabel, instrumen penelitian, serta teknik analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMABAHASAN 
Bab ini berisi tentang gambaran umum penelitian, pengujian dan 
hasil analisis data, pembahasan hasil analisis (pembuktian hasil 
hipotesis). 
BAB V PENUTUP 
Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, dan saran saran. 
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BAB II  
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori  
2.1.1. Kualitas Pelayanan 
1. Definisi kualitas pelayanan 
Semakin berkembangnya teknologi akan mengakibatkan persaingan yang 
sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kualitas pelayanan 
menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan 
dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Keberhasilan perusahaan dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service 
quality (Lupiyoadi, 2008: 181). 
Service quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi 
pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan 
sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang 
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diperhatikan serius oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang 
dimiliki perusahaan.  
Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 
pada persepsi pelanggan Kotler (1997) dalam (Wisnalmawati, 2005: 156). Hal ini 
berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan persepsi penyediaan jasa, 
melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. 
Menurut Wyekof dalam (Tjiptono, 2006: 59) definisi kualitas pelayanan 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
untuk memenuhi keinginan konsumen. Apabila pelayanan yang diberikan mengacu 
pada penilaian pelanggan tentang inti pelayanan, maka kualitas pelayanan yang 
diberikan harus sesuai yang diharapkan dan dapat dipersepsikan baik dan 
memuaskan.  
Begitu juga sebaliknya, apabila pelayanan yang diterima konsumen tidak 
sesuai yang diharapkan, maka kualitas pelayanannya dapat dipersepsikan buruk. 
Sebagian besar masyarakat sekarang mulai menampakkan tuntutan terhadap 
pelayanan prima, mereka bukan lagi sekedar membutuhkan produk yang bermutu 
tetapi mereka lebih senang menikmati kenyamanan pelayanan Roesanto (2000) dalam 
(Nanang Tasunar, 2006: 44). 
2. Dimensi Kualitas  
Barang atau jasa yang berkualitas harus mampu memenuhi ekspektasi 
pelanggan. Ekspektasi pelanggan dapat dijelaskan melalui atribut-atribut kualitas atau 
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hal-hal yang sering disebut dimensi kualitas (Toni Wijaya, 2011: 13). Ada delapan 
dimensi kualitas : 
a. Kinerja (Performance), tingkat konsistensi dan kebaikan fungsi-fungsi produk. 
b. Keindahan (Esthetic), berhubungan dengan penampilan wujud produk serta 
penampilan fasilitas, peralatan, personalia dan materi komunikasi yang berkaitan 
dengan jasa. 
c. Kemudahan Perawatan dan Perbaikan (Service Ability) berkaitan dengan tingkat 
kemudahan merawat dan memperbaiki produk. 
d. Keunikan (Features), karakteristik produk yang berbeda secara fungsional dari 
produk-produk sejenis. 
e. Reliabilitas, probabilitas produk atau jasa menjalankan fungsi yang dimaksud 
dalam jangka waktu tertentu. 
f. Daya Tahan (Durability), didefinisikan sebagai umur manfaat dari fungsi produk. 
g. Kualitas Kesesuaian (Quality of Comformance), ukuran mengenai apakah produk 
atau jasa telah memenuhi spesifikasi yang telah ditetapkan. 
h. Kegunaan yang Sesuai (Fitness for Use), kecocokan dari produk menjalankan 
fungsi-fungsi sebagaimana yang diiklankan atau dijanjikan. 
Menurut Parasuraman dalam (Lupiyoadi, 2006: 182) terdapat lima dimensi 
kualitas pelayanan, yaitu: 
1) Tangibles 
Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
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fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan 
yang diberikan.  
2) Reliability 
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  
3) Responsiveness 
Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 
kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
 
  
4) Assurance 
Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari 
beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan 
sopan santun.  
5) Empathy 
Memberikan perhatian dan bersifat individual yang diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pelanggan. Sunarto (2003: 244) 
mengidentifikasikan tujuh dimensi dasar dari kualitas yaitu: 
a) Kinerja  yaitu tingkat absolut kinerja barang atau jasa pada atribut kunci yang  
diidentifikasi para pelanggan. 
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b) Interaksi Pegawai yaitu seperti keramahan, sikap hormat, dan empati ditunjukkan 
oleh masyarakat yang memberikan jasa atau barang. 
c) Keandalan yaitu konsistensi kinerja barang, jasa dan toko. 
d) Daya Tahan yaitu rentan kehidupan produk dan kekuatan umum.  
e) Ketepatan Waktu dan Kenyaman yaitu seberapa cepat produk diserahkan atau 
diperbaiki, seberapa cepat produk infomasi atau jasa diberikan. 
f) Estetika yaitu lebih pada penampilan fisik barang atau toko dan daya tarik 
penyajian jasa.  
g) Kesadaran akan Merek yaitu dampak positif atau negatif tambahan atas kualitas 
yang tampak, yang mengenal merek atau nama toko atas evaluasi pelanggan. 
Dari beberapa pendapat para ahli tentang dimensi kualitas pelayanan, dapat 
disimpulkan beberapa dimensi yang memenuhi syarat agar sebuah pelayanan 
memungkinkan untuk menimbulkan kepuasan pelanggan. Dimensi-dimensi tersebut 
antara lain: Tangibles atau bukti fisik, Reliability atau keandalan, Responsiveness atau 
ketanggapan, Assurance atau jaminan/kepastian, Empathy atau kepedulian. 
Sejalan berkembangnya jasa keuangan syari’ah, maka persaingan semakin 
ketat. Menurut Othman dan Owen mengatakan bahwa kualitas pelayanan diatas 
sebagai bentuk penyesuaian dengan perusahaan yang akan dijadikan objek penelitian. 
Menurutnya hal tersebut dilakukan karena adanya perbedaan budaya, agama, adat, 
dan sebagainya. Dimensi itu memasukkan item-item seperti konsistensi terhadap 
hukum dan prinsip Islam, tidak adanya bunga tabungan dan bunga pinjaman, serta 
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ketersediaan produk-produk dan servis Islami. Yang kemudian metode tersebut 
dikenal dengan Metode CARTER. 
Definisi operasional keenam dimensi tersebut dijabarkan lebih lanjut oleh 
Othman and Owen (2001) sebagi berikut: 
Compliance a. Menjalankan prinsip sesuai dengan hukum Islam. 
b. Tidak adanya bunga tabungan dan pinjaman. 
c. Menentukan layanan produk secara Islami. 
d. Memberikan pinjaman tanpa adanya bunga. 
e. Bagi hasil produk investasi. 
Assurance 
a. Staff yang sopan dan ramah. 
b. Memberikan nasehat keuangan. 
c. Ruang tunggu dan interior kantor yang nyaman. 
d. Menyediakan akses informasi keuangan yang mudah. 
e. Manajemen berpengalaman dan berpengetahuan luas. 
Reliability 
a. Waktu pelayanan yang cepat dan nyaman. 
b. Pengetahuan yang luas dari produk yang ditawarkan. 
c. Jaminan rasa aman saat bertransaksi. 
d. Pelayanan yang optimal. 
e. Menggabungkan tambahan nilai pada pemakaian jasa 
Tangible 
a. Tampilan luar kantor yang menarik. 
b. Cetap dan tepat dalam melakukan transaksi. 
c. Jam buka operasional jelas. 
d. Menyediakan loket pembatas yang jelas. 
e. Adanya layanan penarikan hak istimewa. 
Empathy 
a. Lokasi BMT mudah dijangkau dan luas. 
b. Nama yang mudah dikenal. 
c. Penyediaan area parkir yang luas. 
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d. Data anggota terjamin kerahasiaannya. 
e. Kepercayaan dalam manajemen BMT. 
f. Ketersediaan produk yang menungtungkan. 
g. Biaya layanan rendah. 
Responsiveness 
a. Menyediakan konsultasi keuangan. 
b. Mengetahui kebutuhan anggota dan bersedia 
membantunya, 
c. Pelayanan anggota secara Islami. 
d. Ketersediaan jangka waktu pelunasan yang 
menguntungkan. 
e. Pelayanan cepat tanggap. 
f. Percabangan. 
2.1.2. Kepuasan Anggota 
1. Definisi kepuasan anggota 
Salah satu tujuan utama sebuah perusahaan jasa adalah kepuasan pelanggan. 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja atau hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil 
yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan maka pelanggan tidak puas. 
Apabila kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas, dan sebaliknya apabila 
kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau senang (Kotler dan Keller, 
2009: 177) 
Kepuasan anggota adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler dalam Lupiyoadi, 2008: 192).  Pendapat 
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lain dikemukakan oleh Sumarwan (2003: 322), kepuasan anggota merupa kan 
dampak dari perbandingan antara harapan anggota sebelum pembelian dengan yang 
sesungguhnya diperoleh anggota dari produk yang dibeli tersebut.  
Tjiptono dan Chandra (2009: 195) mendefinisikan kepuasan anggota adalah 
respon anggota terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Puas 
tidaknya pembeli diketahui setelah melakukan pembelian, tergantung pada kinerja 
tawaran dalam pemenuhan harapan pembeli. 
Kinerja yang berada di bawah harapan, maka menandakan bahwa anggota 
tidak puas. Kinerja yang memenuhi harapan, maka menandakan bahwa anggota puas.  
Kinerja yang melebihi harapan,  maka menandakan bahwa anggota amat puas atau 
senang (Kotler dan Keller, 2009: 139).    
Kepuasan merupakan evaluasi pembeli dimana alternatif yang dipilih 
memberikan hasil yang sama atau melampaui harapan pelanggan (James et al, 1992: 
11). 
Anggota yang datang dan melakukan penggunaan produk menggunakan 
produk maka anggota akan memberikan penilaian berupa kepuasaan ataupun 
ketidakpuasan terhadap produk tersebut. Konsumen yang merasa puas cenderung 
akan memberikan informasi yang positif kepada orang lain. Dimana informasi ini 
akan menarik minat konsumen yang belum pernah mencobanya. Meningkatkan 
jumlah konsumen yang puas akan berdampak pada peningkatan pendapatan 
perusahaan. Sebaliknya, ketidakpuasan akan produk yang digunakan bisa 
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menimbulkan sikap negatif terhadap produsen atau penyedia jasa, berkurangnya 
kemungkinan pembelian ulang dan berbagai macam perilaku komplain.  
Menurut Giese dan Cote (2000) dalam Tjiptono dan Chandra (2009: 195) 
dalam kajiannya mengemukakan terdapat tiga komponen utama dalam 
mendefinisikan kepuasan pelanggan. Tiga komponen tersebut terdiri dari: (1) 
kepuasan pelanggan merupakan respon emosional atau kognitif. (2) Menyangkut 
terhadap ekspektasi dan pengalaman konsumsi. (3) Pengalaman akumulutaif.    
Dari definisi kepuasan anggota dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya 
kepuasan anggota mencakup perbedaan antara harapan dan hasil atau kinerja yang 
dirasakan oleh pengguna jasa/produk. Penilaian kepuasan pelanggan mempunyai tiga 
bentuk yang berbeda, yaitu: 
1. Positive disconfirmation, dimana kinerja lebih baik dari harapan. 
2. Simple confirmation, dimana kinerja sama dengan harapan. 
3. Negative disconfirmation, dimana kinerja lebih buruk dari harapan. 
Dengan demikian, kepuasan pelanggan tidak berarti memberikan kepada 
pelanggan apa yang kita perkirakan disukai oleh pelanggan. Namun kita harus 
memberikan apa yang sebenarnya mereka inginkan, kapan diperlukan dan dengan 
ncara apa mereka memperolahnya, oleh karena itu perlu diketahiu tahapan-tahapan 
yang membentuk kepuasan pelanggan, yaitu: 
1) Menemukan kebutuhan pokok pelanggan. 
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2) Mencari tahu harapan pelanggan, sehingga mereka bersedia datang kembali 
untuk membeli produk dan jasa yang ditawarkan. 
3) Memperhatikan apa yang menjadi harapan pelanggan dan melakukan hal-hal 
yang melebihi harapan pelanggan. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan anggota 
Terdapat beberapa faktor yang menentukan tingkat kepuasaan anggota  
(Lupiyoadi, 2001: 56), yaitu : 
a. Kualitas Produk  
Pelanggan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk yang 
digunakan berkualitas. Ada beberapa elemen kualitas produk, yaitu: Performance, 
Durability, Feature, Reliability, Costintensy dan Design. 
b. Kualitas Pelayanan 
Pelanggan merasa puas apabila mereka memperoleh pelayanan yang baik 
atau  sesuai dengan yang diharapkan. 
c. Faktor Emosional 
Pelanggan yang merasa bangga dan yakin orang lain kagum terhadap dia 
apabila menggunakan produk merek tertentudan cenderung memiliki tingkat 
kepuasaan lebih tinggi. Kepuasaan tercipta bukan karena kualitas produk tetapi rasa 
bangga dan rasa percaya diri. 
d. Biaya dan Kemudahan untuk mendapatkan Produk atau Jasa 
Pelanggan akan puas dan senang apabila relatif mudah dan efisien dalam 
mendapatkan produk atau pelayanan. Dalam bukunya “Pemasaran Jasa” Tjiptono 
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(2007: 366) mengemukakan bahwa terdapat enam konsep megenai objek pengukuran 
kepuasan pelanggan, yaitu: 
1) Kepuasaan pelanggan keseluruhan 
2) Dimensi Kepuasaan pelanggan 
3) Konfirmasi harapan 
4) Minat Pembelian ulang 
5) Kesediaan untuk merekomendasi 
6) Ketidakpuasaan pelanggan 
Kotler (1997) dalam Lupiyoadi (2008: 192) mengemukakan bahwa 
pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan dapat ditingkatkan 
dengan beberapa pendekatan, yaitu: 
1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen dan 
pelanggan. 
2. Mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan visi di dalam 
perbaikan proses pelayanan, 
3. Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan keluhan. 
4. Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive dan partnership 
marketing sesuai dengan situasi pemasaran. 
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 
Hasil penelitian terdahulu yang mendukung dan menjadi landasan 
dilakukannya penelitian ini diantaranya yaitu: 
92 
 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Putri Dwi cahyani tentang “Tingkat Kepuasan 
Nasabah Terhadap Kualitas Perbankan Syari’ah di Yogyakata” (2016). Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor kualitas pelayanan yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah. 
Hasil dari penelitian ini dimensi kualitas CARTER memberikan 
kontribusi signifikan terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah Bank 
Syari’ah. Kepuasan yang dirasakan nasabah kepada bank syari’ah sudah diatas 
moderat. Faktor-faktor kualitas jasa yang meberikan kepuasan nasabah terbesar 
sampai yang terkecil adalah responsiveness, compliance, emphaty, tangible, 
reliability dan assurance. dapat disimpulkan bahwa kepuasan yang dirasakan 
nasabah padi tiap bank syari’ah tidak ada perbedaan. 
2. “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk 
Loyalitas Pelanggan” yang diteliti oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta (2010). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima dimensi pembentuk kualitas layanan 
terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas layanan.  
Hal ini terbukti dari hasil penelitian yang menunjukkan bahwa sebesar 
72,9% variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 
layanan., sedangkan sisanya sebesar 27,1% dipengaruhi oleh faktor lain diluar 
variabel kualitas layanan. 
3. Uswatun Hasanah (2013), menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan dengan 
penggunaan dimensi carter mempunyai pengaruh yang signifikan, baik secara 
parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Muamalat 
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Indonesia cabang palu, sehingga Pihak PT. Bank Muamalat Indonesia cabang 
Palu hendaknya dapat mempertahankan pelayanan terutama dari segi keandalan, 
serta kelima dimensi pelayanan yang lain yang terbukti signifikan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah.  
Pihak manajemen Bank sebaiknya lebih menekankan dan memberikan 
perhatian pada dimensi tangibles, reliability, responsiveness dan empathy. Pihak 
manajemen Bank perlu meningkatkan pelayanan pada variabel-variabel yang 
menurut penilaian nasabah belum sesuai dengan yang diharapkan oleh nasabah. 
4. Penelitian Ach. Zuhri “Dimensi Carter Dalam Peningkatan Kualitas Layanan 
BPRS Bhakti sumber Sumenep” (2016). Layanan sebagai bentuk promosi 
pertama kepada calon nasabah, kalau kualitas layanan unggul maka nasabah akan 
melanjutkan untuk bertransaksi, begitupun sebaliknya. Untuk mengetahui 
seberapa besar kualitas layanan suatu bank, maka dapat menggunakan suatu 
analisis pada suatu dimensi salah satunya adalah dimensi CARTER sebagai 
bentuk modifikasi dari SERVQUAL agar sesuai digunakan untuk mengukur 
kualitas pelayanan bank syari’ah. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 
1) Compliance, pihak BPRS harus segera memberikan pengertian perbedaan 
antara bagi hasil dan bunga demi citra BPRS. 
2) Assurance, staff yang ramah dan sopan terutama di bidang front liner demi 
kenyamanan nasabah dalam bertransaksi. 
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3) Reliability, pelayanan yang maksimal dan manajemen waktu yang tepat dan 
efisien. 
4) Tangibels, kurangnya fasilitas lahan parkir dan tempat duduk tunggu bagi 
nasabah, sehingga mengakibatkan kenyamanan nasabah berkurang. 
5) Emphaty, berhubungan baik dengan semua nasabah dan tidak membedakan 
nasabah. 
6) Responsiveness, pelayanan yang cepat dan tepat, sehingga bisa lebih fokus 
terhadap bidang masing-masing. 
5. R. Abdul Jalal dan Ibnu Jayamandau dalam penelitiannya yang berjudul 
“Analisis Tingkat Kualitas Pelayamam dengan Mengintegrasikan Metode 
Service Quality ke Dalam Metode Importance and Performance Analysis (2016).  
Hasil penelitian ini menunjukkan atribut yang memiliki nilai gap terbesar 
adalah Toilet yang bersih, yaitu -0,9125. Adapun atribut atribut lain yang 
menjadi prioritas perbaikan oleh pihak manajemen adalah sebagai berikut: 
1) Karyawan yang selalu memberi salam dan sapa. 
2) Adanya iklan yang menarik minat pelanggan. 
3) Sarana parkir yang luas.  
4) Toilet yang bersih. 
5) Tersedianya pengharum ruangan.   
6) Selalu mengedepankan layanan profesional. 
6. Penelitian yang dilakukam oleh Septin Puji Astuti, dkk yang berjudul 
“Meningkatkan Kualitas Pelayanan Bank Syari’ah” (2009).  
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Hasil penelitiannya menunjukan sistem syari’ah yang diukur melalui 
dimensi compliance yang diterapkan di BRI syari’ah menunjukkan bahwa 
dimensi kualitas lebih baik dibandingkan dengan dimensi assurance, tangibility, 
empathy, dan responsiveness. Di samping itu, dari keenam dimensi CARTER, 
tingkat kepuasan tertinggi adalah dimensi reliability dari BRI syari’ah.  
Sebaliknya, dimensi tangibility BRI syari’ah masih jauh dari kualitas baik 
dan dimensi ini adalah dimensi yang kualitasnya dinilai paling buruk oleh 
nasabah dibandingkan lima dimansi lainnya. Karenanya, BRI syari’ah harus 
mengutamakan melakukan pembenahan untuk hal-hal yang berkaitan dengan 
fasilitas, peralatan dan penampilan personel secara fisik BRI syari’ah. Sedangkan 
dalam model diketahui hanya dimensi reliability dan tangibility yang signifikan. 
Meski begitu, dimensi lain yang memiliki nilai kepuasan yang lebih baik dari 
dimensi tangibility tetap harus ditingkatkan untuk mendapatkan nasabah baru dan 
mempertahankan loyalitas nasaba 
2.3. Kerangka Berfikir 
                                                          
                                                                                                      
      
      
      
      
 
Compliance (kepatuhan)   (X1) 
Kepuasan Anggota 
(Y) 
 Assurance (jaminan)        (X2) 
 Reliability (kehandalan)   (X3) 
Tangibels (Bukti fisik)      (X4)   
Empathy (perhatian)          (X5) 
Responsiveness (tanggap) (X6) 
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Sumber : Othman and Owen (2001) 
 
2.4. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban atas suatu masalah yang secara rasional 
(ilmiah) harus berlandaskan teori-teori tertentu. Tujuan pengujian hipotesis adalah 
untuk menentukan apakah jawaban tersebut berdasarkan teori-teori secara fakta dari 
yang telah dikumpulkan dan dianalisis (Ruslan, 2008: 171). 
Berdasarkan pernyataan tersebut, maka penulis merumuskan hipotesis 
sebagai berikut:  
1. Hipotesis 1  
H1: Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kepatuhan (compliance) 
terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso.   
2. Hipotesis 2 
H2: Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara jaminan (assurance) 
terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso.  
3. Hipotesis 3 
H3: Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara keandalan (reliability) 
terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso.   
4. Hipotesis 4  
H4: Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kemampuan fisik 
(tangible) terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso.    
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5. Hipotesis 5 
H5: Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara empati (empathy) terhadap 
kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso.      
6. Hipotesis 6  
H6: Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara daya tanggap 
(responsiveness) terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian  
Penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan proposal penelitian sampai 
terlaksananya laporan penelitian ini yakni dari bulan Juli sampai bulan September 
tahun 2017. Wilayah penelitian ini dilakukan di BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
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3.2. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah penelitian 
lapangan (field resource) yaitu penelitian yang setiap datanya diperoleh secara 
langsung pada obyek penelitian di lapangan (Mardialis, 2003: 89). Penelitan yang 
datanya diperoleh melalui kuisioner pihak yang bersangkutan serta mengumpulkan 
dokumen perusahaan yang diperlukan dalam penelitian.  
Metode yang digunakan dalam penelitian  ini adalah metode deskriptif 
kuantitatif. Metode deskriptif dilakukan untuk mengetahui dan menjelaskan 
karakteristik variabel yang diteliti pada sebuah organisasi (Sekaran, 2000: 157). 
 
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
1. Populasi 
Populasi menurut Sangadji dan Sopiah (2010: 185) adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas subyek dan obyek dengan kualitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah 6.460 anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang mewakili keseluruhan obyek 
yang diteliti. Penarikan sampel ini didasarkan bahwa dalam suatu penelitian ilmiah 
tidak ada keharusan atau tidak mutlak semua populasi harus diteliti secara 
keseluruhan tetapi dapat dilakukan sebagian dari populasi tersebut.  
99 
 
Menurut Bailey dalam Hasan (2002: 60) menyatakan bahwa untuk penelitian 
yang menggunakan analisis data statistik, ukuran sampel yang paling minimum 
adalah 30. Hal ini dipilih dengan pertimbangan bahwa peneliti memiliki keterbatasan 
kemampuan biaya, waktu dan tenaga. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 
sebanyak 98 anggota di BMT Muamalat cabang Jatiyoso dengan rumus slovin 
berdasarkan tingkat kesalahan 10% (Sugiyono, 2012: 56-70).              
              N  
n =  
           1+ Ne² 
N =  Jumlah sampel 
N = Jumlah populasi 6.460 anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso   
e =  Presentase ketidaktelitian, yaitu 10% 
          6.460 
n =  
       1+6.460 (0,1)² 
    
   = 6.460:65,6 
   
   = 98,47 
 
   = 98 
 
 
3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel digunakan setelah menentukan populasi dan 
sampel. Teknik pengambilan sampel adalah suatu cara mengambil yang 
representative dari populasi (Ridwan, 2010: 11). Pengambilan sampel ini harus 
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dilakukan sedemikian rupa hingga diperoleh sampel yang benar-benar dapat mewakili 
dan dapat menggambarkan keadaan populasi yang sebenarnya. 
Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel Probability 
Sampling yaitu dengan Simple Random Sampling yaitu, pengambilan anggota sampel 
dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam 
populasi itu. Cara demikian dilakukan bila anggota populasi dianggap homogeny 
yaitu terdapat 98 responden yang menjadi sampel. (Sugiyono, 2010: 64) 
 
3.4. Data dan Sumber Data  
Data adalah sekumpulan informasi yang diperlukan untuk mengambil 
keputusan. Data dibagi menjadi dua, yaitu (1) Data kuantitatif adalah data yang 
diukur dengan suatu skala numerik (angka). (2) Data kualitatif adalah data yang tidak 
bisa diukur dengan skala numerik. 
Data primer merupakan data yang langsung diperoleh dari sumber data 
pertama di lokasi penelitian atau obyek penelitian (Bugin, 2005: 132). Data dalam 
penelitian ini diperoleh secara langsung dari pembagian kuesioner kepada 98 anggota 
di BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
 
 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi 
dokumentasi dan kuesioner : 
1. Studi Dokumentasi  
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Studi dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang tidak langsung 
ditujukan pada subyek penelitian, namun melalui dokumen (Hasan, 2002: 87). 
Dokumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah dokumen laporan dari BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso. 
2. Kuesioner 
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan atau 
mengirimkan daftar pertanyaan untuk diisi responden (Hasan, 2002: 83). Dalam 
penelitian ini yang menjadi responden sebanyak 98 anggota di BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso. Pengunaan skala likert untuk mengetahui apakah variabel 
Compliance  (X1), variabel  Assurance (X2),  variabel Reliability  (X3), variabel 
Tangibels (X4), variabel Empathy (X5), variabel Responsiveness (X6)  pada BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso mempengaruhi kepuasan anggota (Y).  
Skala likert juga dapat digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan 
persepsi seseorang tentang fenomena sosial, maka ini sangat populer dikalanagn 
peneliti, karena penerapannya mudah dan sederhana (Ruslan, 2008: 198). Dengan 
skala likert peneliti dapat menjabarkan variabel tersebut menjadi indikator variabel. 
Kemudian indikator variabel tersebut dapat dijadikan sebagai beberapa instrumen 
yang dapat berupa pertanyaan-pertanyaan. 
Persepsi responden diukur menggunakan skala likert dan diberi skor sebagai 
berikut: 
Nilai 1 Sangat Tidak Setuju (STS) 
Nilai 2 Tidak Setuju (TS) 
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Nilai 3 Netral (N) 
Nilai 4 Setuju (S) 
Nilai 5 Sangat Setuju (SS) 
 
3.6. Variabel-Variabel Peneltian 
Definisi operasional, variabel dan pengukuran merupakan penyatuan 
pandangan dan kesamaan pendapat mengenai beberapa istilah dalam penelitian ini 
yang dijadikan sebagai variabel yang diteliti adalah sebagai berikut: 
1. Variabel Penelitian  
Menurut Sugiyono (2012: 38) variabel penelitian adalah suatu atribut atau 
sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya.  
2. Variabel Terikat (dependent variable)  
Menurut Sugiyono (2012: 39) variabel terikat (dependent variable) 
merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya 
variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel terikat adalah kepuasan 
anggota di BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
3. Variabel Bebas (independent variable)  
Variabel bebas (independent variable) adalah variabel yang mempengaruhi 
atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel terikat (dependent 
variable) (Sugiyono (2012: 39). Variabel bebas dalam penelitian ini adalah 
Compliance, Assurance, Reliability,  Tangible, Emphaty dan Responsiveness. 
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3.7. Definisi Operasional Variabel Penelitian 
1. Compliance (Kepatuhan) (X1) 
Yaitu kepatuhan terhadap syariat Islam menjadi syarat pokok perbankan 
syariah dalam operasionalnya. Salah satu bentuknya adalah bahwa bank syariah tidak 
menganut prinsip riba (Parasuraman dalam Lupiyoadi, 2006: 182). Elemen-elemen 
yang menjadi indikator untuk mengukur compliance  adalah: 
a. Menjalankan prinsip sesuai dengan hukum Islam. 
b. Tidak adanya bunga tabungan dan pinjaman. 
c. Menentukan layanan produk secara Islami. 
d. Memberikan pinjaman tanpa adanya bunga. 
e. Bagi hasil produk investasi. 
2. Assurance (Jaminan dan Kepastian) (X2) 
Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari 
beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan 
sopan santun (Parasuraman dalam Lupiyoadi, 2006: 182). Elemen-elemen yang 
menjadi indikator untuk mengukur assurance  adalah : 
a. Staff yang sopan dan ramah. 
b. Memberikan nasehat keuangan. 
c. Menyediakan akses informasi keuangan yang mudah. 
d. Manajemen berpengalaman dan berpengetahuan luas.  
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3. Reliability (Kehandalan) (X3) 
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya (Parasuraman dalam Lupiyoadi, 2006: 182). 
Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur reliability adalah : 
f. Waktu pelayanan yang cepat dan nyaman. 
g. Pengetahuan yang luas dari produk yang ditawarkan. 
h. Jaminan rasa aman saat bertransaksi. 
i. Pelayanan yang optimal. 
4. Tangible (Bukti Fisik/Nyata) (X4) 
Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal. Yang dimaksud bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dan pelayanan 
yang diberikan (Parasuraman dalam Lupiyoadi, 2006: 182). Elemen-elemen yang 
menjadi indikator untuk mengukur tangible  adalah : 
f. Tampilan luar kantor yang menarik. 
g. Jam buka operasional jelas. 
h. Menyediakan loket pembatas yang jelas. 
5. Emphaty (Perhatian) (X5) 
Memberikan perhatian dan bersifat individual yang diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pelanggan (Parasuraman dalam 
Lupiyoadi, 2006: 182). Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur 
emphaty adalah : 
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a. Nama yang mudah dikenal. 
b. Data anggota terjamin kerahasiaannya. 
c. Biaya layanan rendah. 
6. Responsiveness (Daya Tanggap) (X6) 
Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 
kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas (Parasuraman dalam 
Lupiyoadi, 2006: 182). Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur 
responsiveness adalah : 
g. Menyediakan konsultasi keuangan. 
h. Mengetahui kebutuhan anggota dan bersedia membantunya, 
i. Pelayanan anggota secara Islami. 
j. Ketersediaan jangka waktu pelunasan yang menguntungkan. 
k. Pelayanan cepat tanggap. 
7. Kepuasan Anggota (Y) 
Anggota adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja yang diharapkan (Kotler dalam Lupiyoadi, 2008: 192). Elemen-elemen yang 
menjadi indikator untuk mengukur kepuasan anggota adalah: 
a. Tidak ada komplain atau keluhan terhadap pelayanan di BMT Muamalat cabang 
Jatiyoso. 
b. Melakukan transaksi di BMT Muamalat cabang Jatiyoso merupakan sebuah 
pengalaman yang baik. 
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3.8. Uji Instrumen  
Uji instrumen termasuk salah satu bagian yang sangat penting yang 
digunakan untuk mengetahui data instrumen akurat atau tidak. Instrumen yang benar 
akan menghasilkan datayang akurat. Data yang akurat akan memberikan hasil riset 
yang mampu dipertanggungjawabkan. Untuk mengetahui baik atau tidaknya sebuah 
instrumen, maka dilakukannya uji validitas dan reliabilitas. 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kesamaan antara data yang 
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti sehingga 
dapat diperoleh hasil penelitian yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk 
mendapatkan data itu valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat dipergunakan 
untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyono, 1999: 24). 
Uji validitas pada penelitian ini dilihat pada hasil output SPSS kolom 
corrected item- total correlation. Nilai ini kemudian dibandingkan dengan nilai rtable, 
rtable dicari pada signifikasi 0,05 dengan uji 2 sisi dengan jumlah data (n), df= N-2. 
(Astuti, 2014: 32). Nilai korelasi yang kurang dari rtable menunjukan pertanyaan yang 
tidak valid, maka pertanyaan sebaiknya dibuang. 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah konsistensi suatu pengukuran.Reliabilitas tinggi 
menunjukan bahwa indikator-indikator mempunyai konsistensi dalam mengukur 
konstruk latennya.Reliabilitas merupakan akurasi dan ketepatan dari pengukuran 
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(Hartono, 2011: 120). Sebuah skala atau instrument disebut reliable atau terpercaya 
apabila instrument itu secara konsisten memunculkan hasil yang sama setiap kali 
dilakukan pengukuran (Ferdinand, 2014: 218).  
Reliabilitas dapat diukur dengan jalan mengulang pertanyaan yang mirip 
pada nomor-nomor berikutnya, atau  dengan melihat konsistensinya dengan 
pertanyaan lain (Astuti, 2014: 29). Uji reliabilitas kuesioner pada penelitian ini 
diperlihatkan oleh output SPSS yaitu nilai cronbach alpha > 0,6 maka reliable, berarti 
kuesioner yang disusun cukup reliable. Jika cronbach alpha rendah, kemungkinan 
satu atau beberapa item tidak reliabel (Sekaran, 2006: 182). 
 
3.9. Teknik Analisis Data 
3.9.1. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 
berganda yaitu model regresi untuk menganalisis lebih dari satu variabel independen. 
Persamaan regresi yang dirumuskan berdasarkan hipotesis yang dikembangkan 
adalah sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2+ b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6+ e     
Di mana :  
X1 :  Kepatuhan (compliance)  
X2 :  Jaminan (assurance) 
X3 :  Keandalan (reliability) 
X4 :  Kemampuan fisik (tangible) 
X5 :  Empati (empathy)  
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X6 :  Daya tanggap (responsiveness)  
Y :  Kepuasan anggota 
a :  Konstanta 
b1 :  Koefisien regresi (X1) 
b2 :  Koefisien regresi (X2) 
b3 :  Koefisien regresi (X3) 
b4 :  Koefisien regresi (X4) 
b5 :  Koefisien regresi (X5) 
b6 :  Koefisien regresi (X6) 
e  :  error 
 
3.9.2. Uji Asumsi Klasik 
Uji Asumsi klasik merupakan syarat bagi semua model regresi untuk disebut 
sebagai model empiris yang baik (Ghozali, 2011: 105). Adapun serangkaian uji 
asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, uji multikolonieritas dan uji 
heteroskidastisitas. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. (Ghozali, 2011:110). Uji yang 
digunakan untuk menguji normalitas residual adalah uji statistik non-parametrik 
Kolmogorov-Smirnov Test (K-S) dengan membuat hipotesis: 
H0 = Data residual berdistribusi normal 
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HA= Data residual tidak berdistribusi normal 
Keputusan uji K-S, jika diperoleh nilai signifikansi > 0,05, berarti H0 
diterima, artinya data berdistribusi normal, sebaliknya jika diperoleh nilai signifikansi 
< 0,05, berarti H0 ditolak, artinya data tidak berdistribusi normal (Ghozali, 
2011:115).  
2. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolorienitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antara variabel independen (Ghozali, 2011: 90).Untuk 
mendeteksi ada atau tidaknya multikolonieritas di dalam model regresi menggunakan 
nilai R
2
 yang dihasilkan oleh suatu estimasi regresi sangat tinggi, tetapi secara 
individual variabel-variabel independen banyak yang tidak signifikan mempengaruhi 
variabel dependen (Ghozali, 2011: 90). 
Multikolonieritas dapat juga dilihat dari nilai tolerance dan lawanya variance 
inflation factor (VIF). Untuk menunjukan adanya multikolonieritas adalah nilai 
tolerance< 0,10 atu dengan nilai VIF > 10. Walaupun multikolonieritas dapat 
dideteksi dengan nilai tolerance dan VIF, tetapi kita masih tetap tidak mengetahui 
variabel-variabel independen mana sajakah yang saling berkorelasi (Ghozali, 2011: 
91). 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain 
(Ghozali, 2011: 105). Cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heterokedastisitas 
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ialah melihat grafik plot antara nilai variaerl dependen dengan residualnya. Gejala 
heteroskedastisitas diuji dengan metode Glejser dengan cara menyusun regresi antara 
nilai absolute residual dengan variabel bebas. Apabila masing-masing variabel bebas 
tidak berpengaruh signifikan terhadap absolute residual (α=0,05) maka dalam model 
regresi tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Uji Ketepatan Model. 
 
3.9.3. Uji ketepatan Model  
Uji ketepatan model atau uji kelayakan model digunakan untuk mengukur 
ketapatan fungsi regresi sampel dalam mengukur nilai aktual. Secara statistik, uji 
ketapatan model ini dapat dilakukan melalui pengukuran nilai koefisien determinasi 
dan uji statistik F (Ghozali, 2011: 97). 
1. Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui prosentase variabel 
independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel dependen (Kuncoro, 
2007: 100). Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol dan satu. Jika koefisien 
determinsi (R
2
) = 1, artinya variabel independen memberikan semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksikan variasi variabel dependen. Jika koefisien 
determinasi (R
2
) = 0, artinya variabel independen tidak mampu dalam menjelaskan 
variasi-variasi variabel dependen. 
2. Uji Koefesien Regresi Secara Simultan (Uji F) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukan apakah semua variabel independen 
yang dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 
variabel dependel (Ghozali, 2011: 84).Uji statistik F memiliki kriteria dalam 
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pengambutan keputusan yaitu, jika Fhitung lebih besar dari pada 4 maka H0 dapat 
ditolak pada derajat kepercayaan 5%. Dengan kata lain Ha diterima dimana hal 
tersebut menyatakan bahwa semua variabel independen secara serentak dan 
signifikan mempengaruhi variabel dependen. Yang kedua yaitu membandingkan hasil 
Fhitung dengan Ftable. Jika nilai Fhitung lebih besar dari Ftable maka H0 ditolak dan Ha 
diterima. (Ghozali, 2011: 84). 
3.9.4.  Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui signifikan atau tidaknya 
suatu variabel independen terhadap variabel dependen (Danang, 2010: 88). Pengujian 
hipotesis ini dapaat dilakukan melalui uji t.   
1. Uji Statistik t 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh mempengruhi satu 
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel depeden 
(Ghozali, 2011: 84). Cara melakukan uji adalah dengan melihat jumlah degree of 
freedom (df) adalah 20 atau lebih, dan derajat kepercayaan sebesar 5% maka H0 
dinyatakan ditolak dan bila nilai t lebih besar dari 1,66159. Dengan kata lain 
Haditerima menyatakan bahwa suatu variabel independen secara individual 
mempengaruhi variabel dependen (Ghozali, 2011: 85).  
Kemudian membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut 
tabel.Apabila nilai statistik thitung lebih tinggi dari ttabel, maka Ha diterima yang 
menyatakan bahwa suatu variabel independen mempengaruhi variabel dependen. 
(Ghozali, 2011: 85). 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1. Sejarah Berdirinya BMT Muamalat Cabang Jatiyoso 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso adalah lembaga keuangan yang 
menerapkan sistem operasional berdasarkan syar’ah Islam dan menjalankannya 
sesuai dengan cara Al-Qur’an dan Hadits.  
BMT Muamalat cabang Jatiyoso didirikan dengan akta pendirian 
No.274/BH/KDK.11028/IX/1999 Tnggal 2 September 1999 dan disahkan oleh 
Menteri Negara Koperasi Usaha Kecil dan Menengah Republik Indonesia 
No.02/KSUMuamalat/XI/2004 Tanggal 20 November 2004.  
Pendirian BMT Muamalat cabang Jatiyoso bertujuan untuk menjembatani 
dana dari para pemilik modal agar dikelola seacara produktif dan profesioanal dalam 
bentuk pembiayaan berdasarkan prinsip syari’ah Islam, sehingga dapat membantu 
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para penguasaha kecil termasuk pedagang kecil sektor informal tersebut untuk 
mendapatkan modal usaha. 
  
4.1.2. Visi dan Misi BMT Muamalat Cabang Jatiyoso 
1. Visi  
Menciptakan BMT Muamalat cabang Jatiyoso sebagai lembaga keuangan 
syari’ah yang profesional, terpercaya, responsiv dan inovatif dalam 
mengimplementasikan bisnis syari’ah. 
2. Misi  
a. Membangun dan mengembangkan bisnis syari’ah. 
b. Berperan serta dalam pemberdayaan umat melalui simpanan dan kerja sama 
pembiayaan syari’ah. 
c. Membangkitkan dan mengembangkan sumber daya insani yang profesional dan 
spiritual. 
d. Menumbuhkembangkan nilai-nilai semua pihak. 
e. Mengembangkan mutu pelayanan dengan mengutamakan kepuasan anggota 
melalui pelayanan prima. 
f. Membangun manajemen lembaga keuangan mikro syari’ah dengan baik dan 
berkualitas. 
 
4.1.3. Produk dan Program Promosi BMT Muamalat Cabang Jatiyoso 
1. Simpanan Muamalat 
a. TAKELSA ( Tabungan Keluarga Sakinah) 
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Produk simpanan ini sebagai simpanan multi fungsi bagi anggota keluarga 
dengan sistem bagi hasil antara BMT Muamalat cabang Jatiyoso dan anggota 
penyimpanan. 
b. SIDAMAS (Simpanan Dana Masyarakat) 
Produk simpanan diperuntukkan bagi kelompok warga masyarakat yang 
memiliki dana kas guna mewujudkan kelompok masyarakat. 
c. SIQURMA (Simpanan Qurban dan Walimah) 
Produk simpanan diperuntukkan bagi anggota yang berkeinginan beribadah 
qurban yang terencana setiap tahun dan simpanan untuk menyiapkan perencanaan 
perrnikahan. 
 
d. SIMPEL (Simpanan Pelajar)  
Produk simpanan diperuntukkan bagi anak-anak pelajar dan mahasiswa 
untuk kemudahan mempersiapkan kebutuhan biaya pendidikan. 
e. SIMPATRI (Simpanan Idul Fitri) 
Produk simpanan diperuntukkan bagi anggota perorangan maupun keluarga 
umtuk perencanaan yang matang saat merayakan hari raya idul fitri. 
f. SIMAS (Simpanan Tamasya) 
Produk simpanan diperuntukkan bagi anggota maupun keluarga, organisasi 
dan instansi untuk melaksanakan progam wisata. 
g. Simpanan Haji Arafah 
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Produk simpanan diperuntukkan bagi anggota maupun keluarga untuk  
mempersiapkan perencanaan ibadah haji. 
h. Simpanan Umrah 
Produk simpanan diperuntukkan bagi anggota maupun keluarga untuk 
mempersiapkan perencanaan ibadah umrah. 
2. Pembiayaan Muamalat 
a. Mudharabah 
Pembiayaan mudharabah adalah akad yang dilakukan antara dua pihak, 
dimana anggota sebagai mudharib (pengelolah usaha) dan BMT BUS sebagai 
shohibul maal (penyedia modal) atas kerjasama ini berlaku sistem bagi hasil dengan 
nisbah yang telah disepakati (BMT Muamalat cabang Jatiyoso, 2017). 
 
 
b. Murabahah 
Pembiayaan melalui sistem pengadaan barang dan di dalamnya terdapat 
kesepakatan besarnya pemberian Mark Up dan pembayaran secara jatuh tempo sesuai 
kesepakatan (akad) (BMT Muamalat cabang Jatiyoso, 2017). 
c. Ijaroh  
Produk pembiayaan dengan akad pemindahan hak guna antara BMT 
Muamalat dengan anggota atas barang dan jasa melalui pembayaran upah jasa atau 
sewa (BMT Muamalat cabang Jatiyoso, 2017). 
d. Qardul Hasan 
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Pembiayaan dengan tujuan kebijakan yang diperuntukan bagi anggota. 
dengan pertimbangan sosial dan tidak diambil keuntungan dari padanya (BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso, 2017). 
3. Program Promosi 
Program promosi merupakan upaya-upaya BMT Muamalat cabang Jatiyoso 
untuk meningkatkan jumlah anggota, salah satunya adalah setiap bulan Agustus 
dalam rangka memperingati HUT RI BMT Muamalat cabang Jatiyoso selalu 
mengikuti event tahuanan yang diadakan oleh pihak pemerintahan kabupaten 
Karanganyar. 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso selalu mencoba berkontribusi dalam dalam 
hal penyediaan air mineral dan snak yang diberikan secara gratis kepada peserta event 
tahunan tersebut. Dengan adanya kontribusi seperti ini diharapkan setiap bulannya 
atau tahunnya BMT Muamalat cabang Jatiyoso dapat meningkatkan anggotanya, baik 
anggota simpanan maupun pembiayaan. 
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4.2. Gambaran Umum Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah seluruh anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso. Berdasarkan 
jumlah
 re sponden yang ditentukan sebesar 98 kuesioner 
di sebar kepada anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. Penggolongan yang 
dilakukan terhadap responden dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara 
jelas gambaran responden sebagai objek penelitian. Gambaran umum responden 
sebagai objek penelitian satu persatu dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Responden Menurut Jenis Kelamin 
Perbedaan jenis kelamin dapat menjadi pembeda bagi seseorang dalam 
memutuskan untuk memilih melakukan pembelian pada suatu produk asli atau tiruan. 
Karena pada umumnya seseorang dalam memilih tergantung dalam tingkat 
4.1.4. Struktur Organisasi BMT Muamalat Cabang Jatiyoso 
Struktur Organisasi BMT Muamalat Cabang Jatiyoso 
 
  
 
 
  
  
  
 
Sumber: BMT Muamalat Cabang Jatiyoso, 2017   
 
Manajer Cabang 
M. Operasional M. Pemasaran 
Staff 
Pemasaran 
Finance 
Officer 
Funding 
Officer 
Collekting CS Security Teller OB 
Komite Pembiayaan Cabang 
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kenyamanan, perasaan, dan keyakinan karena setiap orang memiliki perasaan dan 
keyakinan yang berbeda antara laki-laki dan perempuan. Pertimbangan cara berfikir 
antara laki-laki dan perempuan juga sangatlah berbeda. Adapun komposisi responden 
menurut jenis kelamin dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.1. 
Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Gender 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Laki-Laki 43 43,9 43,9 43,9 
Perempuan 55 56,1 56,1 100,0 
Total 98 100.0 100.0  
Sumber: Data primer diolah, 2017 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden terbanyak dalam 
penelitian ini adalah perempuan yaitu 55 orang (56,1%), sedangkan laki-laki hanya 
43 orang (43,9%). Hal ini menunjukan bahwa perempuan sebagai anggota yang lebih 
potensial dalam melakukan transaksi. 
2. Responden Menurut Usia 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh gambaran tentang usia para 
responden anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso terlihat pada tabel 4.2 sebagai 
berikut: 
Tabel 4.2. 
Data Responden Berdasarkan Usia 
 Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 
25tahun-35tahun 41 41,8 41,8 41,8 
36tahun-45tahun 33 33,7 33,7 75,5 
46tahun-55tahun 21 21,4 21,4 96,9 
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>56tahun 3 3,1 3,1 100,0 
Total 98 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden terbanyak dalam 
penelitian ini adalah usia 25-35 tahun 41 orang. Hal ini menunjukan bahwa usia 25-
35 tahun 41 orang (41,8%) sebagai anggota yang lebih potensial dalam melakukan 
transaksi di BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
3. Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
Seperti yang terlihat pada tabel 4.3 para responden anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso terdiri dari beberapa golongan tingkat pendidikan, hal ini dapat 
dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.3. 
Data Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
SMA 37 37,8 37,8 37,8 
Diploma 7 7,1 7,1 44,9 
Sarjana 22 22,4 22,4 67,3 
Lain-lain 32 32,7 32,7 100,0 
Total 98 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2017 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden terbanyak dalam 
penelitian ini berdasarkan pendidikan terakhir adalah SMA 37 orang. Hal ini 
menunjukan bahwa pendidikan terakhir SMA 37 orang (37,8%) sebagai anggota yang 
lebih potensial dalam melakukan transaksi di BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
4. Responden menurut lama menjadi anggota 
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Berdasarkan hasil penelitian diperoleh gambaran responden lama menjadi 
anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso terlihat pada tabel 4.4 sebagai berikut: 
Tabel 4.4. 
Data Responden Berdasarkan Lama Menjadi Anggota 
 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
1 tahun-5 tahun 64 65,3 65,3 65,3 
6 tahun-10 tahun 25 25,5 25,5 90,8 
11 tahun-15 tahun 7 7,1 7,1 98,0 
> 16 tahun 2 2,0 2,0 100,0 
Total 98 100,0 100,0  
Sumber: Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa responden terbanyak dalam 
penelitian ini berdasarkan lama menjadi anggota adalah 1-5 tahun 64 orang. Hal ini 
menunjukan bahwa lama menjadi anggota adalah 1-5 tahun 64 orang (65,3%) sebagai 
anggota yang lebih potensial dalam melakukan transaksi. 
 
4.3. Uji Instrumen  
Uji instrumen penelitian dilakukan untuk menguji apakah sebuah instrumen 
itu baik atau tidak. Instrumen penelitian adalah berupa tes yang bersifat mengukur, 
karena berisi pertanyaan dan pernyataan yang alternatif jawabannya memiliki standar 
jawaban tertentu. Uji instrumen dalam penelitian ini yang digunakan uji validitas dan 
uji reliabilitas (Sugiyono, 2012: 121). 
 
4.3.1. Uji Validitas 
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Menurut Hartono (2011: 123) validitas menunjukan bahwa suatu pengujian 
benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur. Bila sesuai maka instrumen 
tersebut sebagai instrumen yang valid. Validitas penelitian ini menggunakan statistik 
software SPSS Versi Windows 20, maka dapat dijelaskan validitas data pada variabel 
berikut: 
Tabel 4.5. 
Hasil Uji Validitas 
Item pernyataan r hitung r tabel 5% Keterangan 
Compliance (X1)    
Compliance X1.1 0,327 0,1671 Valid 
Compliance X1.2 0,372 0,1671 Valid 
Compliance X1.3 0,449 0,1671 Valid 
Compliance X1.4 0,459 0,1671 Valid 
Compliance X1.5 0,356 0,1671 Valid 
    
Assurance (X2)    
Assurance X2.1 0,514 0,1671 Valid 
Assurance X2.2 0,579 0,1671 Valid 
Assurance X2.3 0,615 0,1671 Valid 
Assurance X2.4 0,494 0,1671 Valid 
    
Reliability (X3)    
Reliability X3.1 0,491 0,1671 Valid 
Reliability X3.2 0,482 0,1671 Valid 
Reliability X3.3 0,564 0,1671 Valid 
Reliability X3.4 0,420 0,1671 Valid 
    
Tangible (X4)    
Tangible X4.1 0,538 0,1671 Valid 
Tangible X4.2 0,620 0,1671 Valid 
Tangible X4.3 0,494 0,1671 Valid 
    
Emphaty (X5)    
Emphaty X5.1 0,406 0,1671 Valid 
Emphaty X5.2 0,412 0,1671 Valid 
Emphaty X5.3 0,580 0,1671 Valid 
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Responsiveness (X6)    
Responsiveness X6.1 0,466 0,1671 Valid 
Responsiveness X6.2 0,562 0,1671 Valid 
Responsiveness X6.3 0,503 0,1671 Valid 
Responsiveness X6.4 0,534 0,1671 Valid 
Responsiveness X6.5 0,581 0,1671 Valid 
    
Kepuasan (Y)    
Kepuasan Y1 0,566 0,1671 Valid 
Kepuasan Y2 0,566 0,1671 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
 
Bedasarkan pengujian pada tabel uji validitas diatas, diketahui bahwa nilai r 
hitung dari semua indikator variabel lebih besar dari nilai r tabel. Oleh kaena itu dapat 
disimpulkan bahwa semua indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
valid.  
 
4.3.2. Uji Reliabilias 
Suatu konstruk dinyatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach alpha > 
0,60. Adapun uji reliabilitas dalam penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut: 
Tabel 4.6. 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Croncbach Alpha Cut of Value Keterangan 
Compliance (X1) 0,637 0,60 Reliabel 
Assurance (X2) 0,752 0,60 Reliabel 
Reliability (X3) 0,702 0,60 Reliabel 
Tangible (X4) 0,727 0,60 Reliabel 
Emphaty (X5) 0,651 0,60 Reliabel 
Responsiveness (X6) 0,758 0,60 Reliabel 
Kepuasan (Y) 0,716 0,60 Reliabel 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
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Berdasarkan tabel 4.4 menunjukan bahwa seluruh instrumen dari variabel 
yang diuji memiliki Cronbach Alpha > 0,60. Menurut Sekaran (182: 2006) tingkat 
reliabilitas suatu konstruk/ variabel dapat dilihat dari hasil statistik cronbach alpha 
(a) suatu variabel jika dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach alpha > 
0,60. Jadi hasil pengujian cukup memuaskan karena semua instrumen memiliki 
reliabilitas (keandalan) yang cukup tinggi, sehingga dapat dianggap reliabel. 
 
4.4. Teknis Analisis Data 
4.4.1. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi berganda. 
Analisis regresi berganda digunakan oleh peneliti apabila peneliti bermaksud 
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunya) variabel dependen, bila dua atau lebih 
variabel independen sebagai faktor prediktor. (Sugiyono, 2012: 275). 
Tabel 4.7. 
Hasil Uji Regresi 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) -.030 0.753  -.039 .969 
Compliance .065 .060 .124 1.082 .282 
Assurance  .177 .065 .305 2.730 .008 
Reliability .024 .073 .041 .330 .742 
Tangible .012 .065 .017 -.187 .852 
Emphaty .054 .073 .074 .746 .458 
Responsiveness .152 .052 .324 2.932 .004 
a. Dependent Variable: Kepuasan 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
Sumber: data primer diolah, 2017 
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Berdasarkan tabel diatas persamaan regresi linier berganda dapat disusun 
sebagai berikut:  
Y = a + b1X1 + b2X2+ b3X3 + b4X4 + b5X5 + b6X6+ e     
Y = -0,030 + 0,065X1 + 0,177X2 + 0,024X3 + 0,012X4 + 0,054X5 + 0,152X6 + e 
Di mana :  
X1 :  Kepatuhan (compliance)  
X2 :  Jaminan (assurance) 
X3 :  Keandalan (reliability) 
X4 :  Kemampuan fisik (tangible) 
X5 :  Empati (empathy)  
X6 :  Daya tanggap (responsiveness)  
Y :  Kepuasan anggota 
a :  Konstanta 
b1 :  Koefisien regresi (X1) 
b2 :  Koefisien regresi (X2) 
b3 :  Koefisien regresi (X3) 
b4 :  Koefisien regresi (X4) 
b5 :  Koefisien regresi (X5) 
b6 :  Koefisien regresi (X6) 
e  :  error 
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1. Nilai konstanta sebesar -0,030, hal ini menunjukan bahwa apabila variabel 
compliance (X1), assurance (X2), reliability (X3), tangible (X4), empathy (X5), 
Responsiveness (X6) jika dianggap (0), maka tingkat kepuasan anggota terhadap 
menurun sebesar -0,030. 
2. Koefisien regresi variabel compliance (b1) sebesar 0,065. Hal ini berarti jika 
veriabel compliance ditingkatkan satu satuan dengan catatan variabel assurance (X2), 
reliability (X3), tangible (X4), empathy (X5), Responsiveness (X6), kepuasan anggota 
(Y) dianggap konstant, maka akan meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,065. 
3.  Koefisien regresi variabel assurance (b2) sebesar 0,177.  Hal ini berarti jika 
variabel assurance ditingkatkan satu satuan dengan catatan variabel compliance (X1), 
reliability (X3), tangible (X4), empathy (X5), Responsiveness (X6), kepuasan anggota 
(Y) dianggap konstant, maka akan meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,177.  
4. Koefisien regresi variabel reliability (b3) sebesar 0,024. Hal ini berarti jika 
variabel reliability ditingkatkan satu satuan dengan catatan variabel compliance (X1), 
assurance (X2), tangible (X4), empathy (X5), Responsiveness (X6), kepuasan anggota 
(Y) dianggap konstant, maka akan meningkatkan kepusan anggota sebesar 0,024. 
5. Koefisien regresi variabel value tangible (b4) sebesar 0,012. Hal ini berarti 
jika veriabel tangible ditingkatkan satu satuan dengan catatan variabel compliance 
(X1), assurance (X2), reliability (X3), empathy (X5), Responsiveness (X6), kepuasan 
anggota (Y) dianggap konstant, maka akan meningkatkan kepuasan anggota sebesar 
0,012. 
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6. Koefisien regresi variabel emphaty (b5) sebesar 0,054. Hal ini berarti jika 
veriabel tangible ditingkatkan satu satuan dengan catatan variabel compliance (X1), 
assurance (X2), reliability (X3), tangible (X4), Responsiveness (X6), kepuasan 
anggota (Y) dianggap konstant, maka akan meningkatkan kepuasan anggota sebesar 
0,054. 
7. Koefisien regresi variabel responsiveness (b6) sebesar 0,152. Hal ini berarti 
jika veriabel tangible ditingkatkan satu satuan dengan catatan variabel compliance 
(X1), assurance (X2), reliability (X3), tangible (X4), empathy (X5), kepuasan anggota 
(Y) dianggap konstant, maka akan meningkatkan kepuasan anggota sebesar 0,152. 
Dapat disimpulkan bahwa vaiabel kepuasan anggota dipengaruhi oleh 
assurance dan responsiveness. 
 
4.4.2. Uji Asumsi klasik  
Uji asumsi klasik  merupakan persyaratan statistik yang harus dipenuhi pada 
analisis regresi linier berganda yang dilakukan untuk menilai apakah di dalam sebuah 
model regresi berganda Ordinary Least Square (OLS) terdapat masalah-masalah 
asumsi klasik. Pengujian asumsi klasik terdiri sebagai berikut:  
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. (Ghozali, 2011:110). Uji yang 
digunakan untuk menguji normalitas residual adalah uji statistik non-parametrik 
Kolmogorov-Smirnov Test (K-S) dengan membuat hipotesis: 
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H0 = Data residual berdistribusi normal 
HA= Data residual tidak berdistribusi normal 
Keputusan uji K-S, jika diperoleh nilai signifikansi > 0,05, berarti H0 
diterima, artinya data berdistribusi normal, sebaliknya jika diperoleh nilai signifikansi 
< 0,05, berarti H0 ditolak, artinya data tidak berdistribusi normal (Ghozali, 
2011:115). 
 
 
Tabel 4.8. 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. Deviation                 1,17397724 
Most Extreme 
Differences 
Absolute 0,059 
Positive 0,059 
Negative -0,051 
Kolmogorov-Smirnov Z 0,591 
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,876 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data.
 
Sumber: Output SPSS diolah, 2017 
Uji statistik one sample kolmogorov-smirnov test jika didapat nilai signifikan 
> 0,05, maka data terdistribusi secara normal. Hasil nilai asymp. Sig diperoleh sebesar 
0,876, hasil ini di bandingkan dengan probabilitas 0,05 maka lebih besar, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa penelitian berdistribusi normal. 
2. Uji Multikolonieritas  
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Multikolonieritas dapat juga dilihat dari nilai tolerance dan lawanya 
variance inflation factor (VIF). Untuk menunjukan adanya multikolonieritas adalah 
nilai tolerance > 0,10 atau dengan nilai VIF < 10. Walaupun multikolonieritas dapat 
dideteksi dengan nilai tolerance dan VIF, tetapi kita masih tetap tidak mengetahui 
variabel-variabel independen mana sajakah yang saling berkorelasi (Ghozali, 2011: 
91). 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 4.9. 
Hasil Uji Multikolonieritas  
Coefficients
a
 
Model Collinearity 
Statistics 
 
 Tolerance VIF 
(Constant)   
Compliance 0,333 3,003 
Assurance  0,352 2,842 
Reliability  0,287 3,481 
Tangible  0.508 1,967 
Emphaty  0,442 2,261 
Responsiveness  0,360 2,799 
a. Dependent Variabel: Kepuasan 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
 
Hasil penghitungan nilai tolerance juga menunjukan tidak ada variabel 
independen yang nilai tolerance nya kurang dari 0,10 yang berarti tidak ada korelasi 
antar variabel independen. Yang nilainya lebih dari 95%. Hasil perhitungan nilai 
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Variance Inflation Factir (VIF) juga menunjukan hal yang sama tidak ada satu 
variabel independen yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Jadi dapat disimpulkan 
bahwa tidak ada multikolonieritas antar variabel independen dalam model regresi. 
3. Uji Heterokedastisitas 
Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain 
(Ghozali, 2011: 105). Gejala heteroskedastisitas diuji dengan metode Glejser dengan 
cara menyusun regresi antara nilai absolute residual dengan variabel bebas. Apabila 
masing-masing variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap absolute 
residual (α=0,05) maka dalam model regresi tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
Tabel 4.10. 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) 0,000 0,753  0,000 1,000 
 Compliance 0,000 0,060 0,000 0,000 1,000 
Assurance 0,000 0,065 0,000 0,000 1,000 
Reliability 0,000 0,073 0,000 0,000 1,000 
Tangible 0,000 0,065 0,000 0,000 1,000 
Emphaty 0,000 0,073 0,000 0,000 1,000 
Responsiveness 0,000 0,052 0,000 0,000 1,000 
a. Dependent Variable: Abs 
Sumber: Data SPSS diolah, 2017 
 
Berdasarkan tabel diatas dengan melakukan uji statistik glejser yaitu dengan 
mentranformasi nilai residual menjadi absolut residual dan meregresinya dengan 
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variabel independen dalam model diperoleh nilai signifikan untuk variabel 
independen>0,05 maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
4.4.3. Uji Ketepatan Model  
Uji ketepatan model atau kelayakan model digunakan untuk mengukur 
ketepatan fungsi regresi. Ketepatan model ini dapat dilakukan melalui pengukuran 
nilai uji statistik F dan koefisien determinan atau (R
2
) (Ghozali, 2011: 97). 
1. Uji koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi-variasi dependen. Nilai koefisien 
determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R
2
 yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 
terbatas (Ghozali, 2011: 83). Setiap tambahan satu variabel independen, maka R
2
 
pasti meningkat tidak perduli apakah variabel tersebut berpengaruh  secara signifikan 
terhadap variabel dependen. Pada penelitian ini menggunakan nilai R
2
 pada saat 
mengevaluasi mana model regresi terbaik. (Ghozali, 2011: 83). 
Tabel 4.12. 
Hasil Uji Determinasi (R
2
) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R
2
 Square Std. Error of the Estimate 
1 0,769
a
 0,592 0,565 1,211 
a. Predictors: (Constant), RESPONSIVENESS, EMPHATY, TANGIBLE, 
ASSURANCE, COMPLIANCE, RELIABILITY 
b. Dependent Variable: KEPUASAN 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
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Tabel tersebut menjelaskan besarnya nilai korelasi atau hubungan (R) antara 
compliance (X1), assurance (X2), reliability (X3), tangible (X4), empathy (X5), 
Responsiveness (X6) secara bersama-sama terhadap kepuasan anggota (Y) yaitu 
sebesar 0.592 dan penjelasan besarnya presentase pengaruh variabel compliance, 
assurance, reliability, tangible,  emphaty, responsiveness terhadap kepuasan anggota 
yang disebut koefisien determinasi yang merupakan hasil dari pengukuran R
2
.  
Dari output tersebut diperoleh koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,565 yang 
mengandung pengertian bahwa pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen adalah 56,5%. Sedangkan sisanya sebesar 43,5% (100%-59,2%) dijelaskan 
oleh sebab-sebab lain diluar penelitian. 
2. Uji Statistik F 
Uji F digunakan untuk menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas 
yang dimasukan dalam model mempunyai  pengaruh secara bersama-sama 
(stimultan) dan memiliki pengaruh signifikan baik positif maupun negatif terhadap 
variabel dependen. Hasil uji F dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.13. 
Hasil Uji F 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
Df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 197,716 6 32,953 22,460 0,000
b
 
Residual 136,444 93 1,467   
Total 334,160 99    
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
b. Predictors: (Constant), RESPONSIVENESS, EMPHATY, TANGIBLE, 
ASSURANCE, COMPLIANCE, RELIABILITY 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
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Pada bagian ini menjelaskan apakah ada pengaruh yang signifikan variabel 
compliance (X1), assurance (X2), reliability (X3), tangible (X4), empathy (X5), 
Responsiveness (X6) secara bersama-sama terhadap kepuasan anggota (Y). Pada 
output terlihat Fhitung = 22,460 dengan tingkat signifikan atau probabilitas 0.000 < 
0.05, maka regresi dapat dipakai untuk mendekteksi kepuasan anggota. 
Df (n1) = k-1 = 7-1 = 6, Df (n2) = n-k = 98-7 = 91, maka Ftabel menunjukan 
2,20. F hitung  pada hasil output SPSS sebesar 22,460 F hitung > F tabel maka H0 
ditolak, sehingga dapat disimpulkan ada pengaruh secara bersama-sama antara 
variabel independen terhadap variabel dependen. 
 
4.4.4. Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui signifikan atau tidaknya 
suatu variabel independen terhadap variabel dependen (Danang, 2010: 88). Pengujian 
hipotesis ini dapaat dilakukan melalui uji t.   
1. Uji Statistik t 
Cara melakukan uji adalah dengan melihat jumlah degree of freedom (df) 
adalah 20 atau lebih, dan derajat kepercayaan sebesar 5% maka H0 dinyatakan 
ditolak dan bila nilai t lebih besar dari 1,661. Dengan kata lain Ha diterima 
menyatakan bahwa suatu variabel independen secara individual mempengaruhi 
variabel dependen (Ghozali, 2011: 85). 
Tabel 4.14. 
Hasil Uji t 
Variabel  thitung Sig. Kesimpulan 
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Compliance  1,082 0,282 Compliance tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan anggota. 
Assurance  2,730 0,008 Assurance berpengaruh terhadap 
kepuasan anggota. 
Reliability  0,330 0,742  Reliability tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan anggota. 
Tangible  0,187 0,852 Tangible tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan anggota. 
Emphaty  0,746 0,458 Emphaty tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan anggota. 
Responsiveness  2,932 0,004 Responsiveness berpengaruh terhadap 
kepuasan anggota. 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
Sumber: Data primer diolah, 2017 
Dari hasil uji t diatas dapat disimpulkan bahwa:  
a. Variabel Compliance  
Berdasarkan hasil perhitungan data diperoleh bahwa nilai thitung  1,082 dan 
ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,288 > 0,05. Karena tingkat signifikan lebih 
besar dari 0,05 maka variabel compliance tidak berpengaruh namun memiliki arah 
hubungan yang positif terhadap variabel kepuasan anggota BMT Muamalat cabang 
Jatiyoso. 
b. Variabel Assurance 
Berdasarkan hasil perhitungan data diperoleh bahwa nilai thitung  2.730 dan 
ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,008 < 0,05. Karena tingkat signifikan lebih 
kecil dari 0,05 maka variabel assurance berpengaruh positif terhadap variabel 
kepuasan anggota  BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
c. Variabel Reliability 
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Berdasarkan hasil perhitingan data diperoleh bahwa nilai thitung  0,668 dan 
ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,742 > 0,05. Karena tingkat signifikan lebih 
besar dari 0,05 maka variabel reliability tidak berpengaruh namun memiliki arah 
hubungan yang positif terhadap variabel kepuasan anggota BMT Muamalat cabang 
Jatiyoso. 
d. Variabel Tangible 
Berdasarkan hasil perhitingan data diperoleh bahwa nilai thitung  0,187 dan 
ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,852 > 0,05. Karena tingkat signifikan lebih 
besar dari 0,05 maka variabel tangible tidak berpengaruh namun memiliki arah 
hubungan yang positif terhadap variabel kepuasan anggota BMT Muamalat cabang 
Jatiyoso. 
e. Variabel Emphaty 
Berdasarkan hasil perhitingan data diperoleh bahwa nilai thitung  0,746 dan 
ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,458 > 0,05. Karena tingkat signifikan lebih 
besar dari 0,05 maka variabel emphaty tidak berpengaruh namun memiliki arah 
hubungan yang positif terhadap variabel kepuasan anggota BMT Muamalat cabang 
Jatiyoso. 
f. Variabel Responsiveness 
Berdasarkan hasil perhitingan data diperoleh bahwa nilai thitung  2,932  dan 
ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,004 < 0,05. Karena tingkat signifikan lebih 
kecil dari 0,05 maka variabel responsiveness berpengaruh positif terhadap variabel 
kepuasan anggota  BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
135 
 
 
4.5. Pembahasan Hasil  Analisis Data  
 
Hipotesis 1 (Compliance Tidak Berpengaruh Terhadap Kepuasan Anggota) 
Pernyataan  hipotesis pertama (H1) tidak dapat diterima, hal ini karena 
variabel compliance tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso dengan berdasarkan hasil perhitungan data diperoleh nilai thitung  
1,082 dan ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,288 > 0,05. Dalam hasil tersebut 
juga diperkuat dengan hasil kalkulasi kuisioner yang mempunyai rata-rata pemilihan 
beberapa kurang setuju dan netral, sehingga banyak anggota dalam pengisian 
kuisioner variabel compliance memilih bahwa variabel tersebut tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan anggota. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh 
Dani Rahmawati (2016) nilai sig-t compliance sebesar 0,321 > 0.05, menunjukkan 
bahwa variabel penerapan compliance tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan anggota. 
 
Hipotesis 2 ( Assurance Berpengaruh Terhadap Kepuasan Anggota) 
Mengenai hipotesis kedua (H2), yaitu assurance dapat diterima. Hal tersebut 
dikarenakan variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso dengan berdasarkan hasil perhitungan data 
diperoleh bahwa nilai thitung  2.730 dan ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,008 < 
0,05. Hal ini berarti semakin tinggi assurance maka semakin  tinggi kepuasan 
anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. Dalam hasil tersebut juga diperkuat dengan 
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hasil kalkulasi kuisioner yang mempunyai rata-rata pemilihan beberapa setuju bahkan 
memilih sangat setuju, sehingga banyak anggota dalam pengisian kuisioner variabel 
assurance memilih bahwa variabel tersebut berpengaruh terhadap kepuasan anggota. 
Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Mollae, Ansari dan 
Teimuori (2013) yang menunjukan bahwa assurance berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
 
Hipotesis 3 (Reliability Tidak Berpengaruh Terhadap Kepuasan Anggota) 
Demikian pula pada hipotesis ketiga (H3) tidak dapat diterima. Hal ini 
karena variabel reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso dengan berdasarkan hasil perhitungan data diperoleh 
bahwa nilai thitung  0,668 dan ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,742 > 0,05. Dalam 
hasil tersebut juga diperkuat dengan hasil kalkulasi kuisioner yang mempunyai rata-
rata pemilihan beberapa kurang setuju dan netral, sehingga banyak anggota dalam 
pengisian kuisioner variabel reliability memilih bahwa variabel tersebut tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Penelitian ini mendukung penelitian yang 
telah dilakukan oleh Mollae, Ansari dan Teimuori (2013) yang menunjukan bahwa 
reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso. 
 
Hipotesis 4 (Tangible Tidak Berpengaruh Terhadap Kepuasan Anggota)  
Pernyataan  hipotesis keempat (H4) tidak dapat diterima, hal ini karena 
variabel tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat 
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cabang Jatiyoso dengan berdasarkan hasil perhitungan data diperoleh bahwa nilai 
nilai thitung  0,187 dan ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,852 > 0,05. Dalam hasil 
tersebut juga diperkuat dengan hasil kalkulasi kuisioner yang mempunyai rata-rata 
pemilihan beberapa kurang setuju dan netral, sehingga banyak anggota dalam 
pengisian kuisioner variabel tangible memilih bahwa variabel tersebut tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Penelitian ini mendukung penelitian yang 
dilakukan oleh Dani Rahmawati (2016) nilai sig-t tangible sebesar 0,967 > 0.05, 
menunjukkan bahwa variabel tangible tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan anggota. 
 
Hipotesis 5 (Emphaty Tidak Berpengaruh Terhadap Kepuasan Anggota) 
 Pernyataan  hipotesis kelima (H5) tidak dapat diterima, hal ini karena 
variabel emphaty tidak berpengaruh terhadap Kepuasan anggota BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso dengan berdasarkan hasil perhitungan data diperoleh bahwa nilai 
nilai thitung  0,746 dan ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,458 > 0,05. Dalam hasil 
tersebut juga diperkuat dengan hasil kalkulasi kuisioner yang mempunyai rata-rata 
pemilihan beberapa kurang setuju dan netral, sehingga banyak anggota dalam 
pengisian kuisioner variabel emphaty memilih bahwa variabel tersebut tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Penelitian ini mendukung penelitian yang 
dilakukan oleh Dani Rahmawati (2016). Hasil penelitian nilai sig-t Emphty sebesar 
0,912 > 0.05, menunjukkan bahwa variabel emphaty tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan anggota. 
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Hipotesis 6 (Responsiveness  Berpengaruh Terhadap Kepuasan Anggota) 
 
Mengenai hipotesis keenam (H6), yaitu responsiveness  dapat diterima. Hal 
tersebut dikarenakan variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso dengan berdasarkan hasil 
perhitungan data diperoleh bahwa nilai thitung  2,932  dan ttabel 1,661 dengan tingkat 
signifikan 0,004 < 0,05.  
Hal ini berarti semakin tinggi responsiveness maka semakin  tinggi kepuasan 
anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. Dalam hasil tersebut juga diperkuat dengan 
hasil kalkulasi kuisioner yang mempunyai rata-rata pemilihan beberapa setuju bahkan 
memilih sangat setuju, sehingga banyak anggota dalam pengisian kuisioner variabel 
responsiveness memilih bahwa variabel tersebut berpengaruh terhadap kepuasan 
anggota. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Dani Rahmawati 
(2016). Hasil peneltian dimensi responsiveness menunjukkan bahwa Nilai sig-t 
sebesar 0,031 < 0.05, menunjukkan bahwa variabel responsiveness berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis pembahasan yang dilakukan dalam penelitian ini, 
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
Variabel kualitas pelayanan dengan indikator: compliance, reliabillty, 
tangible dan emphty nilai Fhitung adalah sebesar 22,460 dengan nilai singnifikansi 
lebih besar dari 0,05 (a= 5%), artinya tidak berpengaruh secara simultan terhadap 
kepuasan anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. Sedangkan indikator dimensi 
assurance dan responsiveness mempunyai pengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
 Hal ini dapat dilihat dari dimensi assurance menunjukkan bahwa Nilai sig-t  
sebesar 0,008 < 0.05 dan Nilai sig-t responsiveness sebesar 0,004 < 0.05, sedangkan 
untuk dimensi layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan anggota adalah 
responsiveness sebesar 2,932, dikarenakan didalam kualitas pelayanan indikator 
responsiveness salah satu faktor yang paling berpengaruh yaitu pegawai BMT 
Muamalat cabang Jatiyoso tidak kerepotan dalam menanggapi permintaan anggota 
dan pelayanan yang cepat dan efisien, bersedia membantu anggota untuk mengetahui 
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kebutuhannya, memberikan pelayanan yang optimal dalam membantu 
anggotanyanya.  
 
 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan yaitu: 
1. Penelitian ini hanya dilakukan pada anggota BMT Muamalat cabang Jatiyoso, 
hasil dan jawaban yang diperoleh hanya merupakan perwakilan dari anggota 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
2. Penelitian hanya memfokuskan compliance, assurance, reliability, tangible, 
emphaty dan responsiveness. Diharapkan pada penelitian berikutnya dapat 
ditemukan faktor penentu kepuasan anggota yang lebih banyak dan beragam. 
3. Penelitian hanya melihat pengaruh kepuasan anggota terhadap compliance, 
assurance, reliability, tangible, emphaty dan responsiveness. Diharapkan pada 
penelitian berikutnya dapat dicari faktor apa saja yang dapat mempengaruhi 
kepuasan anggota selain compliance, assurance, reliability, tangible, emphaty dan 
responsiveness. 
 
5.3. Saran 
Saran yang dapat peneliti berikan berdasarkan keterbatasan dan hasil yang diperoleh 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Bagi BMT Muamalat cabang Jatiyoso sebaiknya memperhatikan faktor-faktor 
variabel kualitas layanan yang tidak signifikan sebagai berikut: 
a. Dalam variabel compliance berpengaruh tidak signifikan dikarenakan BMT 
Muamalat Cabang Jatiyoso belum benar-benar operasional sesuai dengan prinsip 
Islam. Sebaiknya BMT Muamalat Cabang Jatiyoso menghilangkan bunga atau 
riba yang seharusnya diharamkan dalam ekonomi Islam. 
b. Dalam variabel reliability berpengaruh tidak signifikan dikarenakan karyawan 
BMT Muamalat Cabang Jatiyoso belum secara penuh menguasai materi tentang 
pengetahuan produk yang ditawrkan terhadap anggota. Sebaiknya BMT 
Muamalat Cabang Jatiyoso lebih mementingkan penguasaan product knowledge  
untuk karyawan sehingga karyawan dapat menguasai secara penuh dalam 
menawarkan atau menejalaskan produk tersebut kepada anggota atau calon 
anggota. 
c. Dalam variabel tangible berpengaruh tidak signifikan dikarenakan BMT 
Muamalat Cabang Jatiyoso masih minim dalam pelayanan melalui customer 
service/teller diketahui banyaknya anggota tidak sebanding dengan hanya dua 
counter customer service/teller di BMT Muamalat Cabang Jatiyoso. Sebaiknya 
adanya penambahan counter customer service/teller di BMT Muamalat Cabang 
Jatiyoso  
d. Dalam variabel emphaty berpengaruh tidak signifikan dikarenakan BMT 
Muamalat Cabang Jatiyoso dalam pembiayaan administrasinya dengan biaya 
yang tinggi. Sebaiknya BMT Muamalat Cabang Jatiyoso dalam memajukan 
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pelayanan, dapat meminimalkan biaya khususnya biaya administrasi yang 
bersangkutan dengan anggota. 
2. Bagi BMT Muamalat cabang Jatiyoso sebaiknya memperhatikan faktor-faktor 
variabel kualitas layanan yang signifikan sebagai berikut: 
a. Dalam variabel assurance berpengaruh signifikan dikarenakan karyawan BMT 
Muamalat Cabang Jatiyoso dalam pelayanannya bersikap sangat ramah dan 
sopan terhadap anggota. Sebaiknya adanya peningkatan kualitas pelayanan 
karyawan BMT Muamalat Cabang Jatiyoso melalui SOP (Standar Operasional 
Kerja) yang baru menyesuaikan dengan keadaan anggota. 
b. Dalam variabel responsiveness berpengaruh signifikan dikarenakan BMT 
Muamalat Cabang Jatiyoso sangat mementingkan kepentingan anggota sehingga 
akan mencarikan solusi atau jalan terbaik dalam pemecahan masalah anggota 
melalui BMT Muamalat Cabang Jatiyoso. Sebaiknya adanya peningkatan cara 
baru untuk mengadakan pembiyaan untuk anggota ataupun lebih jeli dalam 
pencarian anggota yang ingin bergabung dengan BMT Muamalat Cabang 
Jatiyoso. 
3. Penelitian sebaiknya dilakukan dengan jumlah responden yang lebih banyak 
dengan karakteristik yang bervariasi guna meningkatkan generalisasi dan 
keragaman pada hasil penelitian. 
4. Penelitian selanjutnya diharapkan melakukan penelitian secara kuantitatif dan 
kualitatif untuk mendapatkan informasi secara wawancara mendalam kepada 
pihak terkait mendapat hasil terbaik. 
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
No 
Bulan JUN JUL AGS SEPT OKT NOV 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan 
proposal 
X X X                      
2 
Konsultasi 
  X X                     
3 
Revisi  
Proposal 
   X X                    
4 
Pengumpulan  
Data 
      X X X                
5 
Analisis  
Data 
           X X X X          
6 
Penulisan Akhir 
Naskah Skripsi 
                X X X      
7 
Pendaftaran 
                    X    
8 
Munaqasah 
                     X   
9 
Revisi  
Skripsi 
                       X 
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Lampiran 2 
 KUESIONER PENELITIAN 
A. Informasi Umum 
Judul Penelitian: “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DENGAN 
MENGGUNAKAN MODEL CARTER TERHADAP KEPUASAN 
ANGGOTA (STUDI KASUS PADA BMT MUAMALAT CABANG 
JATIYOSO KABUPATEN KARANGANYAR)”. 
Identitas Responden 
 
Nama              :                                                                                                           
 
Jenis Kelamin: Laki-laki / Perempuan                                                    (coret yang tidak perlu) 
 
Umur : 
a. 25 - 35 Tahun 
b. 36 - 45 Tahun 
c. 46 - 55 Tahun 
d. > 56 Tahun                                                                                 (lingkari  yang sesuai) 
 
Pendidikan : 
a. SMA  
b. Diploma 
c. Sarjana 
d. Lain-lain : ……….                                                                      (lingkari  yang sesuai) 
 
Lama menjadi anggota : 
a. 1 - 5 Tahun 
b. 5 - 10 Tahun 
c. 10 - 15 Tahun 
d. > 15 Tahun                                                                                  (lingkari  yang sesuai) 
 
B. Petunjuk Pengisian Kuesioner  
- Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan persepsi Anda dengan 
memberi tanda cek (√) pada kolom yang sesuai. 
- Isilah semua nomor dalam kuesioner ini dan mohon jangan ada yang 
terlewatkan. 
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- Keterangan kuisioner : 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
2 = Tidak Setuju (TS) 
3 = Netral (N) 
4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju (SS) 
C. Daftar pernyataan 
 
1.  VARIABEL COMPLIANCE (Kepatuhan) (X1) 
No  Pernyataan STS TS   N  S  SS  
01 BMT Muamalat cabang Jatiyoso menjalankan 
operasional sesuai dengan prinsip Islam. 
     
02 BMT Muamalat cabang Jatiyoso tidak 
menerapkan bunga dalam simpanan anggota. 
     
03 BMT Muamalat cabang Jatiyoso menetunkan 
pelayanan produk sesuai ketentuan prinsip-prinsip 
Islam. 
     
04 BMT Muamalat cabang Jatiyoso tidak 
menerapkan bunga dalam pinjaman. 
     
05 BMT Muamalat cabang Jatiyoso menerapkan 
pembagian investasi dengan prinsip bagi hasil. 
     
Sumber: : Othman and Owen (2001) 
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2. VARIABEL ASSURANCE (Jaminan dan Kepastian) (X2) 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Pegawai BMT Muamalat cabang Jatiyoso bersikap 
ramah dan sopan kepada setiap anggota. 
     
02 Memberikan arahan kepada anggota sebelum 
melakukan transaksi simpanan ataupun 
pembiayaan sesuai dengan kebutuhan anggota. 
      
03 Mudahnya mendapatkan informasi keuangan di 
BMT Muamalat cabang Jatiyoso 
     
04 Manajemen BMT Muamalat cabang Jatiyoso 
mempunyai pengalaman dan pengetahuan luas. 
     
Sumber: : Othman and Owen (2001) 
3. VARIABEL RELIABILITY (Kehandalan) (X3) 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 BMT Muamalat cabang Jatiyoso memberikan 
pelayanan yang menyenangkan. 
     
02 Pegawai BMT Muamalat cabang Jatiyoso 
memiliki pengetahuan berbagai macam produk 
yang di tawarkannya. 
     
03 Anggota mendapatkan jaminan keamanan saat 
bertransaksi BMT Muamalat cabang Jatiyoso. 
     
04 BMT Muamalat cabang Jatiyoso mengoptimalkan 
waktu pelayanannya. 
     
Sumber: : Othman and Owen (2001) 
 
4. VARIABEL TANGIBLE (Bukti Fisik/Nyata) (X4) 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Tampilan kantor BMT Muamalat cabang Jatiyoso 
menarik. 
     
02 Jam buka kantor BMT Muamalat cabang Jatiyoso 
jelas dan tepat. 
     
03 Jumlah Counter Costumer Service/Teller memadai.      
Sumber: : Othman and Owen (2001) 
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5. VARIABEL EMPHATY (Empati ) (X5) 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Pihak BMT Muamalat cabang Jatiyoso memberikan 
perhatian individu kepada setiap anggotanya. 
     
02 BMT Muamalat cabang Jatiyoso menjamin 
kerahasiaan data anggotanya. 
     
03 BMT Muamalat cabang Jatiyoso menerapkan biaya 
layanan yang rendah. 
     
Sumber: : Othman and Owen (2001) 
 
6. VARIABEL RESPONSIVENESS (Daya Tanggap) (X6) 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 BMT Muamalat cabang Jatiyoso menyediakan 
konsultasi keuangan. 
     
02 Pegawai BMT Muamalat cabang Jatiyoso bersedia 
membantu anggota untuk mengetahui kebutuhannya. 
     
03 BMT Muamalat cabang Jatiyoso memberikan 
pelayanan yang optimal dalam membantu 
anggotanya. 
     
04 Pegawai BMT Muamalat cabang Jatiyoso tidak 
kerepotan dalam menanggapi permintaan anggota. 
     
05 BMT Muamalat cabang Jatiyoso saat melakukan 
pelayanan cepat dan efisien. 
     
Sumber: : Othman and Owen (2001) 
 
7. VARIABEL KEPUASAN ANGGOTA (Y) 
No Pernyataan  STS TS N S SS 
01 Selama menjadi anggota BMT Muamalat cabang 
Jatiyoso saya tidak pernah komplain terhadap 
pelayanan yang diterapkannya.  
     
02 Saat melakukan transaksi di BMT Muamalat 
cabang Jatiyoso saya medapatkan pelayanan yang 
baik. 
     
Sumber: Kotler dalam Lupiyoadi (2008: 192) 
 
Terima Kasih atas partisipasi para responden dalam menjawab pertanyaan sesuai 
dengan pembobotan yang tersedia pada kuesioner ini. 
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Lampiran 3 
Data Responden 
 
Daftar Data Responden 
No Jenis Kelamin Umur Pendidikan 
Lama Menjadi 
Anggota 
1 2 1 1 1 
2 1 1 3 1 
3 2 1 3 1 
4 2 2 1 4 
5 2 2 1 4 
6 1 1 1 1 
7 2 1 2 1 
8 1 2 1 1 
9 2 1 1 1 
10 2 3 4 2 
11 2 2 1 1 
12 2 2 4 1 
13 2 2 4 2 
14 1 2 4 1 
15 2 2 4 1 
16 1 1 1 1 
17 1 1 1 1 
18 2 3 4 1 
19 1 2 3 1 
20 2 1 1 1 
21 2 1 1 1 
22 2 1 1 1 
23 1 3 4 2 
24 2 1 4 1 
25 2 2 1 3 
26 1 3 1 2 
27 1 2 4 2 
28 1 2 4 2 
29 2 1 1 1 
30 2 3 4 2 
31 1 3 4 2 
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32 2 1 1 1 
33 1 3 1 3 
34 2 2 4 3 
35 2 1 1 1 
36 2 1 1 1 
37 2 1 2 1 
38 2 1 3 1 
39 1 1 1 1 
40 2 1 3 1 
41 2 1 3 1 
42 1 2 3 1 
43 2 1 1 1 
44 2 3 2 2 
45 1 2 4 1 
46 1 1 2 1 
47 1 1 1 1 
48 1 2 3 1 
49 1 1 1 1 
50 2 3 4 3 
51 1 2 3 1 
52 1 2 3 1 
53 1 2 3 1 
54 1 2 1 1 
55 2 1 1 2 
56 2 1 4 1 
57 1 2 4 1 
58 1 2 1 1 
59 1 1 4 1 
60 2 2 2 1 
61 1 2 3 1 
62 1 2 4 1 
63 1 1 3 2 
64 1 2 3 2 
65 2 1 4 1 
66 2 2 4 1 
67 2 1 4 2 
68 1 1 1 2 
69 1 1 4 2 
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70 1 3 2 2 
71 2 2 2 1 
72 1 2 4 1 
73 2 1 3 1 
74 1 1 1 1 
75 2 1 1 1 
76 1 2 3 1 
77 1 1 3 1 
78 1 2 1 2 
79 2 3 3 3 
80 2 1 3 1 
81 2 4 4 2 
82 2 1 4 1 
83 2 1 4 2 
84 2 2 1 1 
85 2 3 1 1 
86 2 2 1 1 
87 2 3 3 2 
88 2 3 1 2 
89 2 3 1 2 
90 2 3 4 2 
91 2 3 4 2 
92 1 3 1 2 
93 2 4 4 1 
94 2 4 4 1 
95 1 3 4 1 
96 1 1 3 1 
97 1 3 1 3 
98 2 3 3 3 
Sumber : Kuesioner diolah dengan Ms.Excel 
Keterangan 
1 Jenis Kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan   
2 Umur 1. 25 – 35 th 2. 36 – 45 th 3. 46 – 55 th 4. >56 th 
3 Pendidikan 1. SMA 2. Diploma 3. Sarjana 4. Lain-lain 
4 Lama Anggota 1. 1 - 5 th 2. 5 - 10 th 3. 11 – 15 th 4. . 15 th 
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Lampiran 4 
Hasil Data Responden 
 
 
Jenis kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
Laki-laki 43 43,9 43,9 43,9 
Perempuan 55 56,1 56,1 100,0 
Total 98 100,0 100,0  
 
 
Umur 
 Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative Percent 
Valid 
25tahun-
35tahun 
41 41,8 41,8 41,8 
36tahun-
45tahun 
33 33,7 33,7 75,5 
46tahun-
55tahun 
21 21,4 21,4 96,9 
>56tahun 3 3,1 3,1 100,0 
Total 98 100,0 100,0  
 
 
 
Pendidikan Terakhir 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
SMA 37 37,8 37,8 37,8 
Diploma 7 7,1 7,1 44,9 
Sarjana 22 22,4 22,4 67,3 
Lain-lain 32 32,7 32,7 100,0 
Total 98 100,0 100,0  
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Lama Menjadi Anggota 
 Frequency Percent Valid 
Percent 
Cumulative Percent 
Valid 
1 tahun-5 tahun 64 65,3 65,3 65,3 
6 tahun-10 tahun 25 25,5 25,5 90,8 
11 tahun-15 tahun 7 7,1 7,1 98,0 
> 16 tahun 2 2,0 2,0 100,0 
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Lampiran 5 
Rekapan Data Kuesioner 
REKAPAN DATA KUISIONER 
RES X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 X4.1 X4.2 X4.3 X4 X5.1 X5.2 X5.3 X5 X6.1 X6.2 X6.3 X6.4 X6.5 X6 Y1.1 Y1.2 Y 
1 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 4 4 8 
2 4 4 5 4 5 22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 4 13 4 4 4 12 5 5 5 5 5 25 5 5 10 
3 4 4 5 4 5 22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 4 13 4 4 4 12 5 5 5 5 5 25 5 5 10 
4 3 3 3 3 3 15 4 3 5 3 15 4 3 4 4 15 2 4 4 10 4 4 3 11 4 4 3 4 5 20 4 5 9 
5 5 3 4 3 3 18 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 3 11 4 4 4 2 3 17 4 4 8 
6 4 3 3 4 5 19 5 4 4 3 16 5 3 2 5 15 4 4 2 10 2 4 4 10 4 4 3 4 4 19 3 3 6 
7 4 4 4 3 3 18 5 5 4 3 17 5 3 4 4 16 3 5 4 12 3 3 3 9 4 4 4 3 4 19 5 5 10 
8 5 5 5 5 4 24 5 5 5 4 19 5 4 5 5 19 4 5 4 13 4 5 4 13 4 5 5 4 5 23 5 5 10 
9 3 4 3 2 2 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 14 4 4 2 10 4 4 4 4 4 20 4 4 8 
10 5 4 5 4 4 22 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 4 5 4 13 4 5 4 13 4 4 4 5 5 22 5 5 10 
11 4 3 4 3 4 18 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 4 5 5 14 4 5 4 13 4 4 5 5 5 23 5 5 10 
12 5 4 5 4 4 22 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 4 5 5 14 4 5 4 13 4 4 4 5 5 22 5 5 10 
13 4 4 4 4 5 21 4 4 4 5 17 4 4 4 5 17 4 5 5 14 4 5 4 13 4 4 4 5 5 22 5 5 10 
14 5 4 4 4 4 21 5 5 4 5 19 4 3 5 5 17 4 5 5 14 4 5 5 14 4 4 5 3 3 19 2 4 6 
15 5 5 3 4 4 21 5 3 4 5 17 5 4 5 5 19 4 4 4 12 3 5 5 13 5 5 5 3 3 21 3 3 6 
16 4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 3 4 5 12 2 4 1 7 4 3 4 4 4 19 4 3 7 
17 4 4 4 4 3 19 4 5 5 4 18 4 5 5 5 19 4 5 4 13 4 5 4 13 4 4 4 5 5 22 5 5 10 
18 5 4 4 4 4 21 4 4 5 4 17 4 4 4 5 17 4 4 5 13 4 5 4 13 4 4 4 5 5 22 4 5 9 
19 4 4 3 3 4 18 4 5 4 4 17 4 4 3 5 16 4 5 5 14 4 5 4 13 4 4 4 3 5 20 4 5 9 
20 4 4 5 5 5 23 3 4 4 3 14 4 3 2 4 13 3 5 5 13 3 4 2 9 4 4 3 2 2 15 4 4 8 
21 4 5 5 5 4 23 4 5 5 5 19 5 4 4 5 18 5 5 5 15 4 5 4 13 4 5 5 5 5 24 5 5 10 
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22 4 3 4 4 4 19 5 5 4 4 18 4 3 3 4 14 4 5 4 13 4 3 3 10 4 4 4 4 4 20 4 5 9 
23 4 3 4 4 4 19 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 3 4 7 
24 4 5 5 4 4 22 4 5 5 5 19 4 4 5 5 18 5 4 5 14 4 5 4 13 4 5 5 5 5 24 5 5 10 
25 5 4 4 4 3 20 1 3 2 3 9 3 2 3 4 12 3 4 5 12 3 4 4 11 4 2 3 3 4 16 2 3 5 
26 5 3 4 5 4 21 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 5 5 4 14 4 5 4 13 5 5 4 5 5 24 4 5 9 
27 5 5 5 5 4 24 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 4 5 5 14 4 5 4 13 4 4 4 5 5 22 5 5 10 
28 4 4 4 4 5 21 4 4 3 3 14 5 4 4 3 16 3 4 5 12 4 5 4 13 4 3 4 4 4 19 4 5 9 
29 5 4 4 3 4 20 4 4 4 3 15 4 3 4 5 16 5 5 4 14 4 5 4 13 4 4 4 4 5 21 5 5 10 
30 4 4 4 4 5 21 4 4 3 4 15 4 4 5 4 17 4 5 4 13 4 5 5 14 4 5 5 5 4 23 5 4 9 
31 4 4 4 5 5 22 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 5 4 13 4 5 3 12 4 4 4 4 4 20 3 4 7 
32 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 5 5 5 4 19 4 5 5 14 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 4 4 8 
33 4 4 4 5 4 21 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 5 4 13 3 4 4 3 4 18 4 4 8 
34 4 4 4 4 3 19 3 3 4 3 13 4 3 3 4 14 2 4 4 10 2 4 2 8 4 3 3 4 3 17 2 3 5 
35 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 3 4 4 11 3 4 3 10 4 4 2 3 3 16 2 3 5 
36 4 4 4 4 5 21 4 4 4 5 17 4 4 3 4 15 4 4 5 13 3 4 4 11 4 4 4 5 5 22 4 5 9 
37 4 3 5 2 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 2 4 4 10 4 4 3 11 4 4 4 4 4 20 4 4 8 
38 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 2 10 4 4 4 4 4 20 4 4 8 
39 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 15 4 3 3 4 14 3 3 4 10 2 4 3 9 4 4 4 4 5 21 4 5 9 
40 4 3 5 3 4 19 4 5 5 5 19 4 5 5 4 18 3 3 3 9 3 4 2 9 5 4 4 4 3 20 4 4 8 
41 4 3 4 4 3 18 4 4 4 3 15 4 3 4 2 13 4 4 4 12 4 2 2 8 2 4 4 4 4 18 2 4 6 
42 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 13 4 4 4 4 16 3 4 4 11 3 4 4 11 4 4 4 3 3 18 3 3 6 
43 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 3 4 3 3 13 3 4 3 10 3 4 3 10 3 3 3 3 3 15 3 4 7 
44 4 5 4 3 3 19 4 4 4 3 15 3 4 3 4 14 4 4 3 11 3 4 3 10 4 4 4 3 3 18 3 4 7 
45 4 3 5 4 4 20 4 4 4 4 16 3 3 3 4 13 4 5 5 14 2 4 4 10 3 2 4 1 4 14 4 3 7 
46 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 2 4 4 10 4 4 5 4 4 21 4 4 8 
47 4 3 3 5 5 20 4 5 3 3 15 5 4 4 4 17 4 5 5 14 5 4 5 14 5 5 5 3 4 22 3 5 8 
48 5 5 5 4 4 23 4 4 5 5 18 4 4 4 5 17 4 5 5 14 4 5 4 13 5 5 5 4 5 24 4 5 9 
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49 4 4 4 5 3 20 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 4 5 5 14 4 5 5 14 4 4 4 5 5 22 5 5 10 
50 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 4 4 12 
51 5 3 4 5 4 21 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 4 4 19 4 4 8 
52 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 18 5 4 4 4 17 3 3 3 9 3 4 5 12 3 4 2 4 4 17 5 4 9 
53 4 5 5 4 5 23 4 5 4 5 18 5 5 4 4 18 4 4 4 12 4 5 4 13 5 5 4 4 5 23 4 4 8 
54 4 4 5 4 5 22 3 3 3 3 12 5 4 4 4 17 3 2 4 9 4 4 5 13 4 4 4 3 4 19 5 5 10 
55 4 5 4 4 4 21 3 4 3 3 13 3 3 4 3 13 4 4 5 13 4 5 5 14 3 4 3 3 4 17 4 5 9 
56 3 4 4 3 4 18 3 3 4 5 15 4 4 4 3 15 5 5 5 15 3 5 5 13 5 5 5 4 5 24 5 5 10 
57 4 5 5 5 5 24 4 4 3 3 14 4 4 3 4 15 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 5 5 22 3 5 8 
58 5 5 4 4 5 23 5 5 5 4 19 5 5 4 5 19 4 4 4 12 4 5 4 13 4 4 3 4 4 19 4 4 8 
59 4 4 4 5 5 22 4 3 2 2 11 4 4 4 4 16 4 4 4 12 4 4 4 12 2 4 4 5 5 20 5 4 9 
60 4 4 5 5 5 23 4 5 4 4 17 4 4 5 5 18 5 5 5 15 5 4 5 14 4 4 2 5 5 20 4 4 8 
61 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 16 4 5 5 5 19 5 4 5 14 3 4 5 12 2 3 1 3 3 12 5 4 9 
62 4 4 4 5 5 22 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 5 4 5 14 4 4 4 12 5 4 4 4 5 22 4 5 9 
63 4 4 5 5 4 22 4 4 3 4 15 4 4 5 5 18 5 5 5 15 5 5 5 15 5 5 4 4 5 23 4 4 8 
64 5 5 5 4 5 24 3 3 4 3 13 4 5 3 3 15 2 3 4 9 5 4 5 14 5 4 4 4 5 22 4 4 8 
65 4 4 3 4 5 20 4 4 3 3 14 5 5 3 3 16 3 3 3 9 5 4 5 14 3 3 4 3 4 17 4 5 9 
66 4 5 5 4 4 22 3 3 5 5 16 5 5 4 5 19 4 4 3 11 5 5 5 15 4 4 4 3 4 19 4 3 7 
67 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 5 5 5 15 2 3 4 9 4 4 4 5 5 22 4 4 8 
68 4 5 5 3 4 21 4 4 4 4 16 2 4 2 4 12 4 5 5 14 3 3 3 9 4 4 4 4 5 21 5 5 10 
69 4 5 5 4 4 22 4 4 4 5 17 3 4 3 4 14 4 4 5 13 4 4 3 11 4 4 4 4 5 21 3 5 8 
70 4 5 5 5 4 23 4 4 4 3 15 3 4 4 5 16 4 3 4 11 5 5 5 15 4 4 4 3 4 19 4 4 8 
71 4 4 4 4 5 21 4 4 4 4 16 4 4 3 5 16 4 5 5 14 3 4 4 11 4 5 5 5 5 24 5 5 10 
72 4 4 4 4 5 21 5 4 5 5 19 4 4 2 4 14 3 3 4 10 4 3 4 11 4 4 2 3 4 17 5 5 10 
73 4 5 3 3 4 19 5 4 5 4 18 2 4 3 4 13 5 5 5 15 5 4 5 14 3 3 3 3 3 15 5 5 10 
74 4 4 5 5 5 23 5 5 5 4 19 3 4 2 4 13 4 4 5 13 4 4 4 12 4 3 5 3 4 19 5 5 10 
75 3 4 4 4 5 20 3 3 4 4 14 2 4 3 3 12 4 3 5 12 4 5 5 14 4 3 4 2 3 16 2 4 6 
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76 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 12 2 3 3 3 11 3 2 4 9 5 5 5 15 3 3 3 3 3 15 3 3 6 
77 5 4 4 5 4 22 4 4 3 4 15 4 5 5 4 18 4 4 5 13 4 5 5 14 4 4 4 4 4 20 4 3 7 
78 4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 20 4 4 4 5 17 3 3 4 10 4 5 5 14 4 5 4 3 3 19 5 5 10 
79 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 4 4 4 12 4 5 4 13 4 3 5 4 4 20 4 5 9 
80 4 4 4 5 5 22 4 4 5 5 18 4 4 5 4 17 4 5 5 14 4 4 3 11 4 2 4 2 4 16 4 4 8 
81 4 4 3 4 5 20 4 3 4 5 16 4 4 4 5 17 2 3 4 9 3 3 3 9 4 2 3 5 5 19 4 5 9 
82 4 3 3 4 4 18 5 5 5 5 20 2 2 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 5 5 5 4 4 23 4 5 9 
83 5 5 5 4 4 23 3 3 3 3 12 3 3 3 4 13 4 3 4 11 5 2 4 11 4 4 4 5 3 20 4 5 9 
84 4 4 4 5 3 20 4 5 4 5 18 3 3 4 5 15 3 3 3 9 4 2 4 10 4 4 5 5 5 23 4 4 8 
85 4 4 5 5 5 23 4 5 4 5 18 3 4 4 5 16 5 5 5 15 3 3 3 9 3 4 4 4 4 19 4 4 8 
86 3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 15 3 4 4 4 15 4 4 5 13 5 3 4 12 4 4 4 4 4 20 3 3 6 
87 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 17 4 3 4 4 15 4 4 5 13 4 2 3 9 4 4 4 4 4 20 4 4 8 
88 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 15 4 4 4 5 17 4 5 5 14 3 3 3 9 4 5 4 5 5 23 3 4 7 
89 4 5 4 5 5 23 3 5 4 4 16 2 4 3 4 13 5 4 4 13 4 4 4 12 4 5 4 5 4 22 4 5 9 
90 4 5 4 5 4 22 4 5 4 4 17 2 3 3 3 11 5 5 5 15 4 5 5 14 3 3 3 3 3 15 3 3 6 
91 4 4 4 4 4 20 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 5 5 15 4 4 4 12 3 4 3 3 4 17 5 5 10 
92 4 4 4 5 4 21 4 5 4 5 18 4 4 4 5 17 4 5 5 14 4 5 5 14 3 3 4 5 4 19 4 5 9 
93 4 5 4 5 3 21 4 5 5 5 19 4 4 4 5 17 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 3 3 4 18 4 5 9 
94 3 4 4 4 4 19 5 5 5 4 19 4 4 5 5 18 4 4 4 12 4 5 5 14 5 5 5 4 5 24 4 5 9 
95 4 5 4 4 5 22 4 4 5 5 18 5 5 4 4 18 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 5 5 5 23 5 4 9 
96 4 4 4 5 5 22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 3 11 4 4 4 12 5 5 5 5 5 25 5 5 10 
97 4 3 4 4 4 19 5 4 4 5 18 5 5 5 5 20 2 4 4 10 3 3 3 9 5 4 4 5 5 23 5 5 10 
98 4 4 4 4 5 21 3 4 4 5 16 4 4 5 5 18 3 3 3 9 4 4 4 12 3 4 4 5 5 21 4 5 9 
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Lampiran 6 
Hasil Uji Validitas 
 
X1: Compliance 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X1.1 16,42 3,359 ,327 ,141 ,613 
X1.2 16,47 3,015 ,372 ,172 ,593 
X1.3 16,38 2,918 ,449 ,228 ,557 
X1.4 16,42 2,658 ,459 ,243 ,547 
X1.5 16,36 2,892 ,356 ,193 ,604 
 
X2: Assurance 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 12,43 2,969 ,514 ,345 ,714 
X2.2 12,26 2,914 ,579 ,375 ,679 
X2.3 12,37 2,792 ,615 ,401 ,658 
X2.4 12,39 2,838 ,494 ,323 ,729 
 
 
X3: Reliabillity 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X3.1 12,12 2,768 ,491 ,252 ,637 
X3.2 12,09 3,053 ,482 ,252 ,644 
X3.3 12,15 2,543 ,564 ,323 ,587 
X3.4 11,76 3,156 ,420 ,201 ,678 
85 
 
 
X4: Tangible 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X4.1 8,52 1,613 ,538 ,311 ,654 
X4.2 8,16 1,519 ,620 ,385 ,551 
X4.3 8,07 1,820 ,494 ,257 ,703 
 
 
X5: Emphaty 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X5.1 8,15 2,069 ,406 ,205 ,624 
X5.2 7,73 1,991 ,412 ,209 ,617 
X5.3 8,01 1,474 ,580 ,336 ,372 
 
 
X6: Responsiveness 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X6.1 16,13 5,642 ,466 ,316 ,735 
X6.2 16,09 5,177 ,562 ,366 ,703 
X6.3 16,12 5,098 ,503 ,304 ,723 
X6.4 16,15 4,626 ,534 ,491 ,716 
X6.5 15,87 5,003 ,581 ,484 ,695 
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Y: Kepuasan Anggota 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean 
if Item 
Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y1.1 4,37 ,503 ,566 ,320 . 
Y1.2 4,04 ,699 ,566 ,320 . 
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LAMPIRAN 7 
UJI RELIABILITAS 
 
X1: Compliance 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,637 ,639 5 
 
X2: Assurance 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,752 ,755 4 
 
X3: Reliabillity 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,702 ,701 4 
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X4: Tangible 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items 
N of 
Items 
,727 ,727 3 
 
X5: Emphaty 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's Alpha 
Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,651 ,647 3 
 
X6: Responsiveness 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's Alpha 
Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,758 ,761 5 
 
Y : Kepuasan Anggota 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's Alpha 
Based on 
Standardized 
Items 
N of Items 
,716 ,722 2 
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Lampiran 8 
 
Analisis Regresi Berganda 
 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Change Statistics Durbin-
Watson R Square 
Change 
F Change df1 df2 Sig. F Change 
1 ,769
a
 ,592 ,565 1,211 ,592 22,460 6 93 ,000 1,719 
a. Predictors: (Constant), RESPONSIVENESS, EMPHATY, TANGIBLE, ASSURANCE, COMPLIANCE, RELIABILITY 
b. Dependent Variable: KEPUASAN 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Correlations Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Zero-order Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Constant) -,030 ,753  -,039 ,969      
COMPLIANCE ,065 ,060 ,124 1,082 ,282 ,630 ,112 ,072 ,333 3,003 
ASSURANCE ,177 ,065 ,305 2,730 ,008 ,691 ,272 ,181 ,352 2,842 
RELIABILITY ,024 ,073 ,041 ,330 ,742 ,658 ,034 ,022 ,287 3,481 
TANGIBLE ,012 ,065 ,017 ,187 ,852 ,525 ,019 ,012 ,508 1,967 
EMPHATY ,054 ,073 ,074 ,746 ,458 ,540 ,077 ,049 ,442 2,261 
RESPONSIVE
NESS 
,152 ,052 ,324 2,932 ,004 ,699 ,291 ,194 ,360 2,779 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
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Lampiran 9 
Uji Asumsi Klasik 
 
Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardiz
ed Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 0E-7 
Std. 
Deviation 
1,17397724 
Most Extreme 
Differences 
Absolute ,059 
Positive ,059 
Negative -,051 
Kolmogorov-Smirnov Z ,591 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,876 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
UJI MULTIKOLONIERITAS 
Coefficients
a
 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
  
,333 3,003 
,352 2,842 
,287 3,481 
,508 1,967 
,442 2,261 
,360 2,779 
a. Dependent Variable: 
KEPUASAN 
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HETEROSKEDASTISITAS (UJI GLEJER) 
                                                                    Coefficients
a
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 8,438E-016 ,753  ,000 1,000 
COMPLIANCE ,000 ,060 ,000 ,000 1,000 
ASSURANCE ,000 ,065 ,000 ,000 1,000 
RELIABILITY ,000 ,073 ,000 ,000 1,000 
TANGIBLE ,000 ,065 ,000 ,000 1,000 
EMPHATY ,000 ,073 ,000 ,000 1,000 
RESPONSIVENES
S 
,000 ,052 ,000 ,000 1,000 
a. Dependent Variable: RES_2 
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Lampiran 10 
Uji Ketepatan Model 
 
Uji Determinasi (R
2
) 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Change Statistics Durbin-
Watson R Square 
Change 
F Change df1 df2 Sig. F Change 
1 ,769
a
 ,592 ,565 1,211 ,592 22,460 6 93 ,000 1,719 
a. Predictors: (Constant), RESPONSIVENESS, EMPHATY, TANGIBLE, ASSURANCE, COMPLIANCE, RELIABILITY 
b. Dependent Variable: KEPUASAN 
 
UJI F 
ANOVA
a
 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 197,716 6 32,953 22,460 ,000
b
 
Residual 136,444 93 1,467   
Total 334,160 99    
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
b. Predictors: (Constant), RESPONSIVENESS, EMPHATY, TANGIBLE, 
ASSURANCE, COMPLIANCE, RELIABILITY 
  
 
Lampiran 11 
Uji Hipotesis 
Uji t 
Coefficients
a
 
Model T Sig. 
1 
(Constant) -,039 ,969 
COMPLIANCE 1,082 ,282 
ASSURANCE 2,730 ,008 
RELIABILITY ,330 ,742 
TANGIBLE ,187 ,852 
EMPHATY ,746 ,458 
RESPONSIVENESS 2,932 ,004 
a. Dependent Variable: KEPUASAN 
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